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1. 	  Sinopsis	  
1.1 Gestión	  Documental	  en	  el	  CST	  
	  
En	  la	  actualidad	  existe	  la	  necesidad	  de	  disponer	  de	  la	  documentación	  que	  el	  Centro	  de	  
Soporte	   Tecnológico	   (a	   partir	   de	   ahora,	   CST)	   genera	   o	   recibe,	   por	   el	   desarrollo	   de	   la	  
actividad	  que	  el	  centro	  realiza.	  Esta	  actividad	  se	  basa,	  principalmente,	  en	  el	  contacto	  con	  
el	  usuario	  y	  en	  la	  resolución	  de	  incidencias	  y	  solicitudes,	  entre	  otras	  tareas	  relacionadas	  
con	  la	  gestión	  de	  equipos	  tecnológicos.	  
	  
Se	   instaló	   el	   software	   Microsoft	   Sharepoint	   2007	   para	   tratar	   de	   gestionar	   la	  
documentación	   del	   centro.	   Pero	   la	   implementación	   que	   se	   hizo	   no	   tuvo	   un	   estudio	  
previo	  ni	  una	  determinación	  de	  procedimientos	  para	  su	  utilización,	  y	  esto	  provocó	  que	  
los	  usuarios	  no	  usaran	  la	  herramienta	  adecuadamente,	  y	  con	  el	  tiempo	  muchos	  usuarios	  
ni	  la	  utilizaran.	  
	  
Además	   se	   inició	   la	   migración	   a	   Sharepoint	   2010	   y	   algunas	   de	   las	   funcionalidades	  
dejaron	  de	  funcionar,	  así	  como	  algunos	  repositorios	  de	  documentación.	  
	  
Es	   así	   como	   se	   origina	   la	   necesidad	   de	   implantar	   el	   CST	   una	   nueva	   solución	   en	  
Sharepoint	  2010	  esta	  vez	  estudiada	  y	  con	  el	  objetivo	  de	  que	  el	   centro	  disponga	  de	  un	  
repositorio	   que	   todos	   los	   usuarios	   utilicen	   de	  manera	   adecuada,	   y	   sobre	   todo	   que	   la	  
documentación	  se	  almacene	  y	  se	  trate	  de	  forma	  que	  sea	  útil	  al	  CST	  para	  desarrollar	  su	  
actividad.	  
	  
Este	   proyecto	   contempla	   la	   creación	   de	   una	   solución	   de	   la	   Gestión	   Documental	   en	  
Microsoft	  Sharepoint	  2010	  para	  una	  correcta	  administración	  de	   la	  Documentación	  y	   la	  
creación	  de	  los	  procedimientos	  adecuados	  para	  mantenerla.	  Queda	  fuera	  del	  alcance	  de	  
este	  proyecto	  el	  traslado	  de	  toda	  la	  documentación	  existente	  en	  la	  actualidad	  a	  la	  nueva	  


















1.2 Organización	  del	  documento	  
	  
El	  Documento	  está	  organizado	  en	  los	  siguientes	  capítulos:	  
	  
•	  Capítulo	  1	  -­‐	  Sinopsis	  
Este	  capítulo	  que	  introduce	  la	  finalidad	  del	  proyecto	  y	  describe	  la	  organización	  del	  
documento.	  
	  
•	  Capítulo	  2	  -­‐	  Introducción	  
Explicación	  del	  contexto	  en	  el	  que	  se	  desarrolla	  el	  proyecto	  y	  descripción	  breve	  de	  en	  
que	  consiste	  Business	  Intelligence.	  
	  
•	  Capítulo	  3	  -­‐	  Objetivos	  y	  Descripción	  del	  proyecto	  
Listado	  de	  los	  objetivos	  marcados	  para	  la	  realización	  del	  presente	  proyecto.	  
	  
•	  Capítulo	  4	  -­‐	  Planificación	  
Desglose	  de	  la	  planificación	  planteada	  al	  inicio	  del	  proyecto.	  
	  
•	  Capítulo	  5	  –	  Analisis	  de	  la	  situación	  actual	  y	  problemas	  
Estudio	  de	  la	  documentación	  existente,	  su	  origen	  o	  los	  motivos	  de	  su	  generación,	  
donde	  esta	  guardada	  y	  qué	  criterios	  se	  tiene,	  situación	  actual	  y	  problemas.	  
	  
•	  Capítulo	  6	  –	  Requisitos	  
Enumeración	  de	  los	  requerimientos	  funcionales	  y	  técnicos	  que	  deben	  tenerse	  en	  
cuenta	  para	  la	  especificación,	  diseño	  e	  implementación	  del	  sistema.	  
	  
	  
•	  Capítulo	  7	  -­‐	  Microsoft	  Sharepoint	  2010	  
Estudio	  de	  la	  herramienta	  donde	  se	  implementará	  la	  gestión	  documental.	  
	  
•	  Capítulo	  8	  -­‐	  Diseño	  del	  sistema	  documental	  
Diseño	  del	  gestor	  documental,	  estructura,	  flujos,	  estandarización,	  organización,	  
versiones,	  permisos.	  
	  
•	  Capítulo	  9	  -­‐	  Construcción	  del	  sistema	  documental	  
Implementación	  del	  gestor	  documental	  en	  Sharepoint	  2010.	  
	  
•	  Capítulo	  10	  -­‐	  Problemas	  
Problemas	  y	  dificultades	  que	  han	  surgido	  durante	  todas	  las	  etapas	  del	  proyecto	  
	  
•	  Capítulo	  11	  -­‐	  Formaciones	  
Formación,	  y	  resultados	  a	  los	  usuarios	  del	  Gestor	  Documental.	  
	  






•	  Capítulo	  12	  y	  13	  -­‐	  Procedimientos	  
Procedimientos	  para	  el	  buen	  uso	  del	  Sistema	  documental	  por	  parte	  tanto	  de	  los	  
usuarios	  como	  del	  administrador.	  
	  
•	  Capítulo	  14	  -­‐	  Planificación	  Real	  
Desglose	  de	  la	  Planificación	  real	  y	  comparación	  con	  la	  planificada	  en	  el	  inicio	  del	  
proyecto.	  
	  
•	  Capítulo	  15	  -­‐	  Conclusiones	  
Conclusiones	  obtenidas	  del	  proyecto	  
	  
•	  Capítulo	  16	  -­‐	  Definiciones,	  acrónimos	  y	  abreviaturas	  
Descripción	  de	  aquellos	  términos	  que	  sea	  necesario	  aclarar	  para	  una	  mejor	  
comprensión	  de	  la	  memoria.	  
	  
•	  Capítulo	  17	  -­‐	  Bibliografía	  
Listado	  de	  fuentes	  consultadas.	  
	  
•	  Capítulo	  18	  -­‐	  Anexos	  






























Hoy	  en	  día,	  la	  información	  generada	  o	  recibida	  en	  las	  empresas	  es	  tratada	  de	  manera	  muy	  
valiosa	  para	  mejorar	  el	  servicio.	  Con	  las	  nuevas	  tecnologías	  cada	  vez	  es	  más	  fácil	  registrar	  y	  
almacenar	  la	  documentación	  e	  información	  que	  se	  genera	  o	  se	  recibe.	  
	  
Pero	  esta	  documentación	  no	  tiene	  ningún	  valor	  por	  sí	  sola.	  Tiene	  que	  haber	  un	  proceso	  que	  
trate	   esta	   documentación	   de	   la	   forma	   adecuada	   para	   que	   la	   utilización	   de	   ésta	   sea	   fácil,	  
rápida	  y	  eficaz.	  Y	  aquí	  es	  donde	  entra	  en	  escena	  la	  Gestión	  Documental,	  que	  ayuda	  a	  que	  
esta	  documentación	  tenga	  valor	  y	  resulte	  útil	  a	  la	  empresa.	  
	  
El	  almacenamiento	  estructurado	  de	  la	  documentación	  es	  una	  de	  las	  principales	  partes	  de	  la	  
Gestión	   Documental,	   ya	   que	   sin	   un	   correcto	   orden	   la	   documentación	   resulta	   inaccesible	  
para	  todos	  y	  no	  resulta	  útil,	  ya	  que	  no	  se	  puede	  consultar	  y	  por	  tanto	  no	  tiene	  ningún	  valor.	  
	  
Este	  proyecto	  trata	  sobre	  la	  creación	  de	  la	  Gestión	  Documental	  del	  centro,	  necesaria	  para	  




Este	  proyecto	  se	  ha	  desarrollado	  en	  la	  empresa	  Transports	  Metropolitans	  de	  Barcelona	  
(TMB)	  en	  el	  departamento	  de	  CST.	  
gsm	  
TMB	  es	  el	  operador	  de	  la	  red	  de	  autobuses	  urbanos	  e	  interurbanos	  de	  Barcelona,	  de	  la	  
red	   de	   Metro,	   Funicular	   de	   Montjuic,	   Teleférico	   de	   Montjuic,	   el	   Tramvia	   Blau	   y	  
Barcelona	  Bus	  Turístic.	  Estas	  redes	  de	  transporte	  son	  gestionadas	  por	  TMB	  para	  ofrecer	  
un	  sistema	  de	  transporte	  público	  urbano	  que	  satisfaga	  las	  necesidades	  de	  movilidad	  de	  
Barcelona	  con	  un	  servicio	  eficiente.	  
	  
El	  objetivo	  de	  la	  empresa	  consiste	  en	  ofrecer	  un	  servicio	  de	  transporte	  público:	  
	  
•	  Que	  contribuya	  a	  la	  mejora	  de	  la	  movilidad	  ciudadana	  y	  el	  desarrollo	  sostenible	  del	  
área	  metropolitana.	  
	  
•	  Garantizar	  la	  prestación	  del	  mejor	  servicio	  al	  cliente.	  
	  
•	  Desarrollar	  políticas	  de	  responsabilidad	  social.	  
	  
•	  Todo	  ello	  en	  un	  marco	  de	  viabilidad	  y	  eficiencia	  económica.	  
	  
El	  servicio	  de	  Bus	  (TB)	  esta	  conformada	  por	  una	  red	  de	  108	  líneas	  y	  1.060	  vehículos.	  El	  






servicio	  esta	  formado	  por	  4.195	  trabajadores	  distribuidos	  por	  las	  2.573	  parada,	  llegando	  
a	  transportar	  anualmente	  195	  millones	  de	  pasajeros.	  
	  
El	   servicio	   de	   Metro	   (M)	   está	   formada	   por	   8	   líneas	   de	   metro	   más	   el	   funicular	   de	  
Montjuïc,	  una	  red	  de	  93,3	  Km	  y	  un	  total	  de	  138	  estaciones.	  Este	  servicio	  lo	  forman	  3.703	  
empleados	  y	  anualmente	  transporta	  alrededor	  de	  360	  millones	  de	  pasajeros.	  
	  
El	   Bus	   Turístico	   lo	   forman	   74	   buses,	   y	   un	   total	   de	   3	   rutas	   y	   33	   paradas	   en	   lugares	   de	  
interés.	  	  
	  
2.1.1 Área	  de	  tecnología	  
	  
Uno	  de	   los	  órganos	  de	   la	  empresa	  TMB	  es	  el	  área	  de	  tecnología	   (a	  partir	  de	  ahora,	  
Atec)	  que	  se	  encarga	  de	  organizar	  los	  sistemas	  de	  información	  y	  telecomunicaciones	  
de	  toda	  la	  empresa.	  
	  
Atec	   está	   estructurada	   en	   servicios	   especializados,	   se	   forman	   equipos	   con	  
participación	   de	   técnicos	   de	   diferentes	   especialidades	   (informática,	   organización	   y	  
telecomunicaciones).	  
	  
Con	   esta	   forma	   de	   abordar	   los	   problemas	   se	   pretende	   dar	   las	   mejores	   soluciones	  
para	  la	  dimensión	  y	  complejidad	  operativa	  de	  las	  entidades	  gestionadas.	  
	  
Dentro	  de	  Atec	   se	  encuentra	  el	  Servicio	  de	  Operación	  de	  Tecnologías	  y	  Sistemas	   (a	  
partir	   de	   ahora,	   OTS)	   que	   se	   encarga	   de	   garantizar	   el	   buen	   funcionamiento	   y	   la	  
gestión	  de	  las	  tecnologías	  en	  producción.	  
	  
OTS	   recibe	   los	   servicios	  de	  TI	  de	   las	   ingenierías	  de	  Atec	  una	  vez	   se	  ha	  efectuado	   la	  
implantación	   y	   desarrollo	   de	   un	   proyecto	   (transición	   del	   servicio),	   y	   procura	   que	  
éstos	  sean	  operables	  y	  mantenibles	  antes	  de	  su	  puesta	  en	  marcha	  definitiva.	  
	  
El	  departamento	  de	  OTS	  se	  divide	  en	  3	  unidades:	  
	  
•	  Centro	  de	  Apoyo	  Tecnológico	  (CST)	  





















•	  Gestión	  del	  Servicio	  (GDS)	  
•	  Monitorización	  y	  administración	  de	  Sistemas	  (AyMS)	  
	  
Figura	  1	  Estructura	  departamental	  
	  
2.1.2 Centro	  de	  Soporte	  Tecnológico	  
	  
El	   Centro	   de	   Soporte	   Tecnológico	   tiene	   como	   misión	   garantizar	   el	   correcto	  
funcionamiento	   de	   los	   servicios	   de	   TI	   y	   satisfacer	   las	   solicitudes	   de	   los	   usuarios	  
mediante	  el	  cumplimiento	  de	  los	  niveles	  de	  servicio	  acordados.	  
	  
Los	  usuarios	  que	  necesitan	  los	  servicios	  de	  CST	  son	  empleados	  de	  TMB.	  Los	  usuarios	  
notifican	  al	  CST	  que	  se	  necesitan	  de	  sus	  servicios	  a	  través	  de	  avisos	  
	  Se	  clasifican	  en	  dos	  tipos:	  
	  
	  •	   Incidencia:	  cualquier	  suceso	  que	  no	  forma	  parte	  de	   la	  funcionamiento	  normal	  
de	   un	   servicio	   y	   que	   provoca	   una	   interrupción	   o	   reducción	   de	   dicho	  
funcionamiento.	  






	  •	   Solicitud:	   petición	   para	   obtener	   un	   servicio	   disponible	   o	   una	   consulta	  
estándares,	   como	   por	   ejemplo	   la	   solicitud	   de	   instalación	   de	   un	   software	  
determinado.	  
	  
	  El	  departamento	  de	  CST	  se	  distribuye,	  principalmente,	  en	  tres	  niveles	  funcionales:	  
	  
	  •	   Operadores:	   reciben	   y	   gestionan	   las	   peticiones	   de	   servicio	   de	   los	   usuarios.	  
Además,	  tienen	  capacidad	  técnica	  para	  resolver	  las	  peticiones	  más	  habituales.	  
	  •	  Técnicos:	  solucionan	  peticiones	  más	  complejas	  y	  /	  o	  que	  implican	  más	  tiempo	  
de	  resolución.	  
	  •	  Responsables:	  velan	  por	  el	  correcto	  funcionamiento	  de	  todo	  el	  departamento.	  
	  
En	  concreto	  hay	  24	  personas	  en	  plantilla	  que	  realizan	  una	  actividad	  anual	  aproximada	  
en	  que:	  
	  -­‐	  Reciben	  más	  de	  21.000	  llamadas.	  
	  -­‐	  Soluciones	  más	  de	  15.000	  incidencias	  
	  -­‐	  Satisfacen	  aproximadamente	  4.500	  solicitudes	  
	  
Por	   otra	   parte,	   se	   han	   establecido	   diferentes	   relaciones	   externas	   que	   apoyan	   el	  
proceso	   de	   resolución	   de	   avisos.	   Este	   apoyo	   puede	   venir	   tanto	   por	  mantenedores	  
externos	   a	   TMB	   como	   de	   otros	   departamentos	   técnicos	   que	   forman	   parte	   de	   la	  
empresa.	  
	  


























El	  objetivo	  de	  CST	  viene	  dado	  por	   la	   finalidad	  de	  cada	  proceso	  que	  se	  ofrece	  como	  
servicio.	  Los	  servicios	  ofrecidos	  se	  concretan	  en:	  
	  
Atender	  al	  cliente	  de	  los	  Servicios	  TI.	  
	  
CST	  tiene	  la	  responsabilidad	  de	  atender	  todos	  los	  clientes	  de	  TI.	  El	  cliente	  siempre	  es	  
atendido	  de	  la	  misma	  manera,	  independientemente	  de	  la	  persona	  que	  le	  atiende.	  
La	   atención	   al	   cliente	   se	   encuentra	   disponible	   en	   horario	   de	   24x7	   a	   través	   de	   3	  
canales	  de	  comunicación:	  
	  
	  -­‐	  Correo	  electrónico.	  
	  -­‐	  Teléfono.	  
	  -­‐	  Formulario	  web.	  
	  
Gestionar	  las	  Incidencias	  que	  se	  producen	  en	  los	  Sistemas	  de	  Información	  y	  la	  red	  
de	  Telecomunicaciones.	  
	  
El	   CST,	   como	   receptor	   de	   todas	   las	   Incidencias	   que	   en	   su	   ámbito	   se	   producen,	   da	  





CST,	  en	  las	  peticiones	  de	  servicio	  y	  /	  o	  materiales	  de	  telecomunicaciones	  y	  sistemas	  
informáticos	  de	  TMB,	  garantiza	  a	  sus	  clientes	  la	  correcta	  tramitación	  de	  las	  mismas.	  
	  
Supervisar	  y	  monitorear	  los	  Sistemas	  de	  Información	  y	  Redes	  
	  
Para	   garantizar	   la	   disponibilidad	   y	   la	   continuidad	   de	   los	   Servicios	   de	   TI	   del	   CST,	   es	  
necesario	  un	  control	  continuo	  y	  exhaustivo	  de	  los	  Sistemas	  de	  Información	  y	  Redes.	  
	  
	  
Gestionar	  el	  Acceso	  
	  
Asignar	  el	  derecho	  a	  un	  Servicio	  de	  TI	  a	  los	  usuarios	  autorizados.	  Del	  mismo	  modo,	  se	  
toman	   medidas	   preventivas	   que	   eviten	   el	   acceso	   de	   usuarios	   no	   autorizados.	   El	  
proceso	  de	  gestión	  del	  Acceso	  ponen	  en	  práctica	  las	  políticas	  definidas	  por	  la	  Gestión	  
de	  la	  Seguridad	  de	  TI.	  
	  
Todos	  estos	  Servicios	  están	   soportados	  por	  el	   sistema	  de	  atención	  permanente	   (24	  
horas	  x	  365días)	  de	  los	  clientes	  internos.	  
	  
	  






2.1.3 Política	  de	  calidad	  en	  el	  CST	  
	  
El	   CST	   garantiza	   la	   calidad	   de	   sus	   servicios	  
dotándose	  de	  un	  sistema	  de	  calidad	  que	  garantiza	  
el	  compromiso	  con	  la	  certificación	  ISO	  9001:2008.	  
Este	   sistema	   de	   calidad	   esta	   formado	   por	   los	  
siguientes	  componentes:	  
	  
• Gestión	  de	  procesos	  del	  servicio	  
• Auditorias	  anuales	  
• Evaluación	  de	  proveedores	  
• Gestión	  de	  satisfacción	  del	  cliente	  
• Gestión	  de	  quejas	  
• Gestión	  de	  no	  conformidades	  































2.2 Gestión	  Documental	  
	  
En	   este	   apartado	   se	   explica	   en	   que	   consiste	   la	   Gestión	   Documental	   y	   los	   conceptos	  
básicos	  para	  poder	  entender	  cómo	  funciona	  y	  qué	  impacto	  tiene	  en	  las	  organizaciones.	  
	  
2.1.1 ¿Qué	  es	  la	  Gestión	  Documental?	  
	  
La	  gestión	  documental	  es	  la	  normativa	  que	  se	  utiliza	  para	  administrar	  documentación	  
de	   todo	   tipo	   en	   una	   organización,	   para	   dar	   permisos	   de	   acceso,	   facilitar	   el	   acceso	  
rapido,	   el	   acceso	   al	   historial	   de	   la	   documentación,	   la	   determinación	   de	   las	  
caducidades	   documentales,	   la	   facilidad	   de	   acceso,	   de	   una	   forma	   segura,	   fácil	   y	  
eficiente.	  
	  
Aparecen	  dos	  perfiles	  básicos,	  los	  usuarios	  y	  los	  administradores.	  
	  
Usuarios	  
Los	  usuarios	  acceden	  a	   los	  documentos	  dentro	  del	  Sistema	  de	  Gestión	  Documental,	  
de	   esta	   manera	   consultan	   estos	   documentos,	   y	   si	   los	   permisos	   que	   poseen	   se	   lo	  
permiten,	  pueden	  editarlos,	  modificarlos	  o	  eliminarlos.	  
	  
Administradores	  
El	   Administrador	   es	   el	   gestor	   del	   sistema	   documental.	   Es	   el	   responsable	   del	   buen	  
funcionamiento	   de	   este	   y	   de	   garantizar	   la	   eficiencia,	   seguridad	   y	   la	   facilidad	   de	  
acceso.	  
	  
Un	   sistema	   de	   gestión	   documental	   en	   general	   se	   evalúa	   por	   las	   siguientes	  
características:	  





Espacio	   donde	   se	   almacenan	   los	   documentos.	  
Repositorios.	  
Recuperación	  
Cuanto	   tiempo	   pasa	   el	   usuario	   para	   encontrar	   un	  
documento,	   que	   opciones	   dispone	   para	   la	   búsqueda.	  
Búsqueda.	  
Organización	  
Forma	   de	   clasificar	   los	   documentos.	   ¿Aseguramos	   que	  
siguen	  un	  sistema	  adecuado?	  







Control	  de	  seguridad,	  de	  perdida	  de	  documentos,	  evitar	  
la	   violación	   de	   la	   información	   o	   eliminacion.	   Seguridad	  
en	  la	  información	  más	  crítica.	  Accesos	  y	  permisos.	  
Caducidad	  
Gestión	  de	   la	  vida	  de	   los	  documentos.	  Que	  documentos	  
se	  mantienen	  durante	  cuanto	  tiempo.	  Caducidad.	  
Workflow	  
Flujo	  de	  un	  documento,	  reglas	  para	  que	  los	  documentos	  
pasen	  de	  un	  usuario	  a	  otro	  por	  motivos	  diversos	  o	  otras	  
necesidades.	  
Creación/Colaboración	  
¿Si	   hay	   varias	   personas	   implicadas	   en	   la	   creación	   de	  
cocumentos	  como	  colaboran?	  
Autenticación	  
Validación	   de	   los	   requisitos	   para	   la	   legalidad	   de	   los	  
documentos	   el	   cumplimiento	   de	   la	   normativa	   en	   uso.	  
Estandares	  y	  originalidad.	  
	  
	  
2.1.2 Software	  Gestión	  Documental	  
El	  software	  de	  gestión	  documental	  se	  puede	  clasificar	  en	  función	  de	  sus	  capacidades	  
o	  funcionalidades.	  Hay	  software	  de	  gestión	  documental	  muy	  simples	  como	  podría	  ser	  
el	  propio	  “Explorador	  de	  Windows”.	  	  
Las	  aplicaciones	  de	  gestión	  documental	  permiten	  relacionar	  documentos	  entre	  ellos,	  
deben	   posibilitar	   la	   búsqueda	   y	   ofrecerte	   ayudas	   para	   ello	   asi	   como	   información	  
relacionada.	  	  
2.1.2.1 Herramientas	  
En	  TMB	  desde	  hace	  unos	  años	   se	  utiliza	   Sharepoint,	   y	   es	   la	  herramienta	  que	   se	  
utilizará	   en	   este	   proyecto	   debido	   a	   que	   lleva	   años	   utilizándose.	   Aun	   así	   a	  
continuación	   se	   ha	   realizado	   un	   estudio	   de	   algunas	   de	   las	   herramientas	   más	  
relevantes	  en	  el	  mercado	  actual	  para	  la	  construcción	  de	  un	  gestor	  documental.	  
Para	  escoger	  estas	  herramientas	   se	  ha	  hecho	  una	   investigación,	   y	   se	  escogieron	  
estas	  3	  entre	  otros,	  por	  que	  son	  las	  que	  más	  internacionalidad	  tenían,	  al	  igual	  que	  











Es	   un	   gestor	   documental	   libre	   y	   de	   uso	   empresarial.	   Tiene	   dos	   versiones	  
principales:	  
•	  Alfresco	  Community	  Edition:	  Software	  libre	  CON	  licencia	  LGPL	  de	  código	  
abierto.	  
•	   Alfresco	   Enterprise	   Edition:	   Se	   distribuye	   bajo	   la	   licencia	   de	   código	  
abierto	  y	  a	  escala	  empresarial.	  
Esta	  enfocado	  a	  soluciones	  que	  requieren	  alto	  grado	  de	  modularidad.	  Contiene	  
repositorio	   de	   contenidos,	   framework	   para	   administrar	   y	   utilizarlo	   como	   un	  
portal	   web,	   compatible	  Windows	   y	   Unix,	   administrador	   de	   contenido	   web	   y	  
flujos	  de	  trabajo.	  Desarrollado	  en	  Java.	  
	  
Nuxeo	  (EMC)	  
Gestor	   Documental	   de	   código	   abierto.	   Tiene	   una	   arquitectura	   ágil	   y	   flexible,	  
además	  de	  precios	  muy	  competitivos.	  Permite	  gestionar	  documentos	  de	  forma	  
cómoda,	   realizando	   versiones,	   flujos	   de	   trabajo,	   publicación	   remota,	   o	  
búsqueda	  avanzada.	  Además	  está	  integrado	  con	  Office	  y	  Open	  Office.	  
	  
Microsoft	  Sharepoint	  2010	  
Es	   una	   colección	   de	   productos	   y	   elementos	   de	   software	   que	   incluye	  
bibliotecas,	  listas,	  plantillas,	  funciones	  de	  colaboración,	  sites,	  todo	  ello	  basado	  
en	  navegador.	  
Se	  puede	  utilizar	  para	  acceder	  a	  espacio	  de	  acceso	  compartido,	  almacenaje	  de	  
documentación,	  además	  de	  permitir	  la	  creación	  de	  wikis	  y	  blogs.	  	  
A	  continuación	  nos	  centraremos	  en	  compararlas	  analizando	  las	  características	  
principales	  que	  deben	  tenerse	  en	  cuenta	  en	  un	  gestor	  documental:	  
	  
Usabilidad:	  
La	  interfaz	  de	  Alfresco	  es	  poco	  atractiva	  y	  algo	  compleja	  de	  utilizar.	  Existen	  
algunos	  proyectos	  que	  mejoran	  el	  uso	  de	  la	  interfaz.	  






La	  interfaz	  de	  usuario	  de	  Nuxeo	  es	  clara	  y	  nítida,	  además	  incluye	  una	  aplicación	  de	  
escritorio	  para	  manejar	  el	  contenido	  almacenado	  de	  forma	  rápida.	  
Sharepoint	  2010,	  Incorpora	  Sharepoint	  Designer	  de	  forma	  gratuita	  que	  permite	  de	  
una	   forma	  muy	   parecida	   a	   Nuxeo	   la	   personalización	   total	   de	   portales,	   páginas,	  
bibliotecas	  y	  listas.	  
	  
Funcionalidad:	  
Drag	  and	  Drop	  
Drag	   and	   Drop	   es	   la	   capacidad	   que	   tiene	   el	   gestor	   documental	   de	   arrastrar	  
documentos	   o	   archivos	   al	   navegador	   para	   subirlos	   a	   las	   bibliotecas.	   Alfresco,	  
Nuxeo	   y	   Sharepoint	   disponen	   de	   esta	   	   capacidad	   pero	   la	   de	   Alfresco	   es	  
bastante	   inestable	   y	   suele	   crear	   problemas	   haciendo	   que	   el	   usuario	   deje	   de	  
utilizarlo.	  
Edición	  Office	  
La	  edición	  office	  permite	  abrir	  y	  editar	  documentos	  de	  Microsoft	  Office	  desde	  
el	  propio	  navegador,	   sin	  necesidad	  de	  que	  se	  nos	  abra	  el	   software	  de	  Office.	  
Nuxeo	   ofrece	   este	   servicio	   que	   además	   es	   compatible	   con	   todos	   los	  
navegadores.	   Alfresco	   requiere	   que	   el	   navegador	   sea	   Internet	   Explorer.	  
Sharepoint	   como	   es	   evidente	   funciona	   perfectamente	   con	   el	   paquete	   Office	  
dada	  su	  pertenencia	  a	  la	  empresa	  Microsoft.	  
Etiquetas	  
Los	   tres	   gestores	   permiten	   etiquetar	   documentos	   para	   clasificarlos.	   Además	  
Sharepoint	  permite	  que	  los	  usuarios	  puedan	  ver	  en	  sus	  perfiles	  que	  etiquetas	  
han	  creado	  y	  ha	  que	  documentos	  o	  bibliotecas	  pertenecen.	  
Versionado	  
Los	   tres	   gestores	   documentales	   permiten	   gestionar	   las	   versiones.	  
Recuperación	   de	   antiguas	   versiones,	   incrementar	   la	   versión,	   consultar	   el	  
historial,	  etc.	  
Workflows	  
Los	   tres	   gestores	   permiten	   el	   uso	   de	  workflows,	   Alfresco	   permite	   hacerlo	   de	  
forma	  sencilla	  y	  con	  una	  interfaz	  bastante	  fácil.	  Nuxeo	  es	  algo	  más	  compleja	  de	  
utilizar	  y	  en	  el	  caso	  de	  Sharepoint,	  es	  totalmente	  necesario	  usar	  la	  herramienta	  






Deginer	   para	   crear	   flujos	   complejos,	   los	   3	   o	   4	   que	   vienen	   sin	   utilizar	   la	  
herramienta	   son	   insuficientes.	  Con	  Designer	   compatible	   con	  Visio,	   se	  pueden	  
crear	  flujos	  verdaderamente	  complejos	  de	  una	  manera	  sencilla	  y	  fácil.	  
Precio	  
En	   Sharepoint	   disponemos	   de	   dos	   versiones	   principales	   la	   Standard	   y	   la	  
Enterprise,	   esta	   última	   con	   un	   mayor	   número	   de	   funcionalidades	   y	   opciones	   y	  
también	  un	  precio	  bastante	  mayor.	  En	  ambas	  nos	  encontramos	  con	  la	  necesidad	  
de	   adquirir	   licencias	   por	   usuario,	   además	   de	   estar	   obligados	   a	   adquirir	   también	  
ciertas	   licencias	   dependiendo	   del	   uso	   que	   se	   le	   vaya	   a	   dar,	   como	   licencias	   de	  
Sharepoint	  Server	  2010	  si	  se	  quiere	  exponer	  el	  Site	  a	  Internet.	  
Alfresco	  cobra	  por	  pc,	  en	  cambio	  Nuxeo	  lo	  hace	  por	  aplicación,	  según	  los	  usuarios	  
de	   la	   organización	   y	   los	   requisitos	   el	   precio	   varia.	   En	   general	   Nuxeo	   ofrece	   una	  
funcionalidad	  más	  completa	  por	  el	  mismo	  precio,	  sin	  necesidad	  de	  licencias.	  
	  
Conclusión	  
Sharepoint	   es	   caro	   y	   no	   es	   Open	   Source,	   una	   clara	   desventaja	   respecto	   a	   sus	  
competidores.	   Pero	   ha	   tenido	   un	   alto	   grado	   de	   penetración	   en	   el	   mercado,	  
principalmente	  debido	  a	   las	  mejoras	  funcionales	  de	   la	  versión	  2010,	  así	  como	  su	  
facilidad	   de	   uso	   y	   personalización.	   Además	   el	   hecho	   de	   pertenecer	   al	   grupo	  
Microsoft	  lo	  hace	  muy	  compatible	  con	  el	  paquete	  Office.	  
Alfresco	  es	  una	  herramienta	  que	  ha	   recibido	  números	   reconocimientos,	   además	  
es	   Open	   Source,	   pero	   su	   rendimiento	   deja	   que	   desear,	   su	   usabilidad	   no	   es	   del	  
todo	  buena	  para	  el	  usuario,	  y	  requiere	  mayor	  conocimiento	  por	  su	  parte.	  Aun	  así	  
su	  precio	  es	  muy	  competitivo.	  
Nuxeo	   es	   muy	   usable,	   con	   una	   gran	   comunidad	   detrás	   y	   muy	   abierta,	   además	  
dispone	  de	  buenos	  precios.	  Dispone	  de	  grandes	  funcionalidades	  que	  capacitan	  al	  












Tabla	  resumen	  comparativa	  
	   	   	  
	  
Facilidad	  de	  uso	   	   	   	  
Gestión	  de	  usuarios	  y	  
grupos	  
	   	   	  
Personalización	   	   	   	  
Gestión	  del	  ciclo	  de	  vida	  de	  
la	  documentación	  
	   	   	  
Gestión	  de	  Workflows	   	   	   	  
Comunidad	   	   	   	  
Funcionalidad	   	   	   	  
Escalabilidad	  y	  fiabilidad	   	   	   	  
Integración	  con	  otros	  
Sistemas	  
	   	   	  
Precio	   	   	   	  
Calidad	  de	  la	  
Documentación	  
	   	   	  
Soporte	  y	  Asistencia	   	   	   	  
Usabilidad	   	   	   	  





















Como	   ya	   hemos	   dicho	   anteriormente	   en	   el	   CST	   se	   inició	   este	   proyecto	   con	   la	  
imposición	  clara	  de	  que	  el	  software	  a	  utilizar	  era	  Microsoft	  Sharepoint	  2010.	  Pero	  
el	   año	  2007	   cuando	   se	  planteó	   la	   necesidad	  de	  una	  herramienta	  para	   TMB	  que	  
cumpliera	  algunos	  requisitos	  documentales	  y	  colaborativos,	  
	  
	  En	  TMB	  no	  se	  tiene	  ninguna	  preferencia	  a	  la	  hora	  de	  elegir	  una	  empresa	  o	  línea	  
de	  productos,	  es	  decir	  nunca	  se	  ha	   ligado	  a	  ningún	   tipo	  de	  empresa.	  Cuando	  se	  
planteó	   la	   necesidad	   de	   un	   software	   para	   la	   gestión	   documental	   no	   se	   realizó	  
ningún	   estudio	   previo.	   Microsoft	   les	   mostró	   Sharepoint	   2007.	   Microsoft	   esta	  
centrando	  Sharepoint	   como	  eje	  de	   todos	   sus	  productos,	   y	   la	   compatibilidad	  con	  
todo	  el	  software	  de	  Microsoft	  fue	  uno	  de	  los	  puntos	  fuertes	  para	  que	  se	  hiciera	  la	  
elección,	  Outlook,	  Office,	  son	  algunas	  de	  las	  herramientas	  que	  se	  utilizan	  en	  el	  CST	  
habitualmente	  y	  la	  compatibilidad	  era	  del	  100%.	  
	  
Además	   Gartner,	   una	   consultora,	   publica	   anualmente	   los	   "Mágic	   Quadrants",	  
estos	  gráficos	  son	  un	  análisis	  de	  determinados	  mercados,	  en	  este	  caso	  les	  interesó	  
el	   Enterprise	   Content	  
Manager	   (Gestores	   de	  
Contenido)	   que	   nos	  
posiciona	   las	   diferentes	  
alternativas	   según	  el	   si	   son	  
visionarios,	   tienen	  
liderazgo,	   o	   su	   alcance	   de	  
mercado.	  
	  
	  Como	   se	   puede	   ver	  
Sharepoint	   es	   una	   de	   las	  
mejores	   tanto	   por	   el	  
amplio	   mercado	   que	   tiene	  
al	   alcance,	   como	   por	   su	  
visión	  de	  mercado.	  
	  
	  Además	   también	   se	  
analizaron	   los	   Magic	  
Cuadrantes	  de	  Tecnología	  y	  acceso	  a	   la	   información,	  Manejo	  de	  contenido	  Web,	  


































2.1.3 SAP	  KM	  
	  
En	  el	  CST	   se	  utiliza	   SAP	  KM,	  es	  un	   complemento	  de	  SAP	  que	  permite	   la	  gestión	  de	  
contenidos.	   Pero	   no	   es	   un	   gestor	   documental	   como	   lo	   podría	   ser	  MS.	   Sharepoint.	  
Pero	  aún	  así	  haremos	  una	  comparación	  para	  ver	  la	  diferencia	  entre	  uno	  y	  otro.	  
	  
Los	  aspectos	  que	  analizaremos	  serán	  los	  siguientes:	  
	  
Colaboración:	  capacidad	  del	  entorno	  para	  facilitar	  trabajo	  colaborativo.	  
	  
Portal:	   idoneidad	   para	   la	   creación	   de	   un	   entorno	   web	   con	   numerosos	   servicios	   e	  
información	   (correo	   electrónico,	   búsqueda,	   foros,	   tareas	   pendientes,	   ..)	   que	   sirva	  
como	  punto	  de	  partida	  en	  el	   trabajo	  del	  día	  a	  día	  y	  que	  permita	   tener	  acceso	  a	   las	  
herramientas	  corporativas	  ('Herramientas').	  
	  
Gestión	   documental:	   capacidad	   de	   la	   herramienta	   para	   la	   gestión	   y	   el	   acceso	  
unificado	  a	  la	  información	  generada	  por	  la	  compañía.	  
	  
Gestión	   de	   contenidos:	   capacidad	   para	   manejar	   y	   administrar	   los	   contenidos	   del	  
entorno	  permitiendo	   la	   fácil	  y	  controlada	  publicación	  en	  el	  sitio	  sin	   tener	  que	  darle	  
formato	  al	  contenido	  de	  nuevo.	  
	  
Procesos	   de	   negocio:	   facilidad	   para	   la	   implementación	   flujos	   de	   información	   que	  
integren	   procesos	   de	   negocio	   (formularios	   de	   entrada,	   workflows	   /	   informes	   de	  
salida).	  
	  




Ventajas	  e	  Inconvenientes	  
	  
SAP	  KM	  (Knowledge	  Management)	  es	  el	  módulo	  de	  SAP	  diseñado	  para	  la	  gestión	  
de	  contenidos	  y	  la	  búsqueda	  y	  clasificación	  de	  información	  desestructurada.	  
	  
El	   objetivo	  de	   la	   herramienta	   es	   'conectar	   aquellos	   que	   saben	   con	   aquellos	   que	  
necesitan	  saber',	  estructurando	  y	  clasificando	  toda	  aquella	  información	  relevante	  
para	  los	  trabajadores	  de	  la	  compañía.	  
	  
Analizando	   con	   más	   detalle	   cada	   una	   de	   las	   características	   de	   las	   que	   dan	  
respuesta	  los	  dos	  escenarios,	  hemos	  destacado	  las	  ventajas	  e	  inconvenientes	  más	  
notorios	  de	  cada	  uno:	  







SAP	  KM	   VENTAJAS	   INCONVENIENTES	  
Colaboración	   	   Entorno	  no	  amigable.	  
Herramienta	  no	  
personalizable.	  
Navegación	  complexa	  y	  
lenta.	  
Portal	   Integración	   total	   con	   ERP	  
Corporativo.	  
	  
Acceso	   con	   usuario	  
genérico	  
Gestión	  Documental	   Facilidad	   para	   indexar	  
documentación	   generada	  
per	   cualquier	   otro	   módulo	  
de	  SAP	  
Falta	  de	  integración	  con	  	  
herramientas	  ofimáticas.	  
Gestión	  de	  Contenidos	   	   Dificultad	   para	   el	   trabajo	  
off-­‐line	  
Procesos	  de	  Negocio	   	   Herramienta	  no	  intuitiva	  
Búsqueda	   Permite	  indexar	  





Microsoft	   Office	   Sharepoint	   Server	   (MOSS)	   es	   un	   entorno	   versátil	   que	   permite	   a	   las	  
personas	   compartir	   información	   y	   trabajar	   conjuntamente	   en	   tareas	   y	   proyectos	  
incrementando	  la	  eficiencia	  y	  la	  productividad	  de	  equipos	  de	  trabajo.	  
	  
	  MOSS	  situado	  frente	  al	  trabajo	  colaborativo,	  permitiendo	  mantener	  debates,	  compartir	  
calendarios,	   actualizar	   listas	  de	   contactos	   comunes,	  mantener	  un	   control	   de	   versiones	  
de	  documentos	  generados	  entre	  varias	  personas,	  etc.	  
	  
	  Su	   integración	   con	  Office	   le	   dota	   de	   un	   gran	   valor	   añadido	   permitiendo	   incluso	   estar	  

















VENTAJAS	   INCONVENIENTES	  
Colaboración	   Interface	  amigable	  y	  
personalizable.	  
Herramienta	  intuitiva	  y	  fácil.	  
Integración	  con	  el	  paquete	  
Office.	  
	  
Portal	   Integración	  Ofimática	   Necesidad	  de	  desarrollo	  a	  
mida	  per	  a	  la	  integración	  con	  
SAP	  
Gestión	  Documental	   Integración	  con	  office	   La	  documentación	  generada	  
per	  el	  ERP	  corporativa	  (SAP)	  
queda	  fuera	  del	  entorno.	  
Gestión	  de	  Contenidos	   Interface	  amigable	  y	  
personalizable.	  
Herramienta	  intuitiva	  y	  fácil.	  
Integración	  con	  el	  paquete	  
Office.	  
	  
Procesos	  de	  Negocio	   	   Cualquier	  proceso	  que	  
requiera	  integración	  con	  SAP	  
tiene	  que	  ser	  desarrollado.	  









•	  SAP-­‐KM	  está	  orientado	  hacia	  la	  gestión	  de	  información	  corporativa	  dado	  que	  está	  
totalmente	  integrado	  con	  el	  ERP	  de	  TMB.	  
	  
•	  MOSS	  dada	   su	   integración	   con	  el	   resto	  del	   paquete	  Office	   ya	   la	   flexibilidad	  de	   la	  
herramienta	   debería	   orientar	   'trabajo	   del	   día	   a	   día'	   de	   aquellos	   ámbitos	   donde	  














	  MS	  Sharepoint	  
	  
MOSS	  es	  la	  plataforma	  idónea	  para	  llevar	  a	  cabo	  el	  trabajo	  del	  'día	  a	  día'	  y	  como	  base	  
de	   aquellos	   procesos	   colaborativos	   que	   requieran	   dinamismo	   y	   flexibilidad	   que	  
permite:	  
	  
	  •	   Crear	   entornos	   colaborativos	   de	   proyectos	   que	   faciliten	   conservar	   la	  
información	  generada	  en	   la	   realización	  del	  proyecto	  que	  actualmente	   se	  pierde.	  
(Calendarios,	  tareas,	  foros,	  control	  de	  versiones.	  
	  
	  •	  Gestión	  departamental	  (seguimiento	  del	  equipo,	  asignación	  de	  tareas,	  ...).	  
	  
	  •	  Apoyar	  procesos	  departamentales	  con	  elevado	  grado	  de	  colaboración.	  
	  
MOSS	  es	  idóneo	  para	  aquellos	  ámbitos	  donde	  la	  colaboración	  sea	  primordial	  para	  el	  
trabajo	  del	  día	  a	  día.	  
	  
	  SAP	  KM	  
	  
Debido	  a	  la	  elevada	  integración	  con	  el	  ERP	  SAP	  (implementado	  en	  TMB),	  SAP	  KM	  se	  
convierte	  en	  la	  plataforma	  idónea	  para	  mantener:	  
	  
	  •	  Portal	  del	  Empleado	  con	  un	  enfoque	  más	  transaccional	  que	  ofimático	  /	  Portal	  
del	  Directivo	  con	  información	  de	  gestión.	  
	  •	  Acceso	  a	  la	  documentación	  corporativa	  (en	  Share	  Point	  o	  cualquier	  módulo	  de	  
SAP).	  
	  •	  Mantenimiento	  de	  la	  información	  estructurada.	  
	  
Usuarios	   tipo:	  A	   corto	  plazo,	  el	  Portal	  del	  Directivo	   (basado	  en	  SAP	  KM)	   se	  plantea	  
como	   una	   herramienta	   destinada	   a	   aquellas	   personas	   a	   quienes	   les	   haga	   ganar	  
eficiencia	  en	  su	  trabajo	  disponer	  de	  un	  entorno	  único	  de	  acceso	  a:	  
	  •	  Información	  corporativa	  (documentación,	  KPIs,	  etc)	  
	  •	  Información	  personal	  (agenda)	  
















3. Descripción	  y	  Objetivos	  
3.1 Antecedentes	  Generales	  
	  
En	   la	   actualidad,	   las	   empresas	   tienden	   a	   basar	   su	   competitividad	   en	   la	   habilidad	   y	   el	  
talento	  de	   sus	   trabajadores,	  esto	  hace	  que	   se	  dispare	   la	  necesidad	  de	  utilizar	  mejores	  
herramientas	  para	  hacer	  que	  los	  recursos	  sean	  mas	  eficientes	  y	  eficaces.	  A	  medida	  que	  
las	   iniciativas	   de	   colaboración	   se	   alinean	  más	   estrechamente	   con	   los	   objetivos	   de	   las	  
empresas,	  se	  hace	  evidente	  la	  necesidad	  de	  una	  buena	  estrategia.	  Al	  mismo	  	  tiempo,	  la	  
colaboración	  se	  ha	  convertido	  en	  una	  habilidad	  fundamental	  para	  llevar	  a	  una	  empresa	  
a	  una	  posición	  más	  competitiva,	  aumentando	  la	  productividad	  de	  sus	  trabajadores	  tanto	  
de	  forma	  individual	  como	  en	  equipo.	  
	  
En	   el	   nuevo	   panorama	   económico,	   las	   señas	   de	   identidad	   de	   una	   organización	   bien	  
implementada	   serán:	   un	   acceso	   rápido	   a	   la	   información,	   experiencia,	   inteligencia	  
organizativa	  y	  comunidades	  que	  puedan	  aportar	  innovación	  y	  eficiencia.	  
	  
3.2 Antecedentes	  en	  el	  CST	  
	  
El	   Centro	   de	   Apoyo	   Tecnológico	   de	   TMB	   es	   la	   ventana	   única	   de	   Tecnologías	   de	   la	  
Información	   y	   de	   las	   Comunicaciones	   (TIC)	   donde	   cualquier	   empleado	   de	   TMB	   debe	  
recurrir	  para	  realizar	  su	  consulta	  o	  petición	  de	  servicio.	  
	  
El	  CST	   tiene	   como	   funciones	   facilitar	  el	  uso	  de	   la	   informática	   y	   las	   comunicaciones	  a	  
todo	   el	   personal	   de	   TMB,	   Monitorización	   y	   control	   del	   sistema	   de	   información	  
corporativo	  y	  de	  la	  red	  de	  comunicaciones	  y	  Supervisión	  de	  las	  telecomunicaciones	  de	  
L9	  
	  
Además	   es	   un	   filtro	   para	   el	   lanzamiento	   de	   servicios	   nuevos	   que	   se	   lanzan	   a	  
producción.	  
	  
Por	   todo	  ello	   recibe	  y	  genera	  una	  gran	  cantidad	  de	  documentación	  necesaria	  para	  el	  
desarrollo	   de	   la	   actividad	   del	   Centro.	   Actualmente	   no	   tiene	   una	   adecuada	   gestión	  















Construcción	  de	  una	  Solución	  a	  Microsoft	  Sharepoint	  2010	  que	  proporcione	  al	  CST	  una	  
gestión	   documental	   que	   le	   permita	   de	   una	   forma	   sencilla,	   un	   acceso	   instantáneo	   a	  
toda	   la	   documentación	   necesaria	   para	   el	   desarrollo	   de	   su	   actividad,	   reduciendo	   el	  
tiempo	   de	   consultas	   y	   ahorro	   de	   espacio	   físico	   y	   que	   resuelva	   los	   problemas	   de	  
localización	  de	  documentos.	  
	  
	  Además	  que	  proporcione	  a	  los	  empleados	  del	  centro	  una	  herramienta	  que	  les	  permita	  
introducir	  documentación	  al	  depósito	  de	  una	  forma	  fácil,	  organizada	  y	  que	  mantenga	  




•	  La	  Documentación	  del	  CST	  debe	  estar	  accesible	  a	  todos	  los	  empleados,	  de	  una	  forma	  
ordenada,	  fácil	  y	  rápida.	  
	  
	  •	  Todos	  los	  empleados	  del	  Centro	  utilicen	  la	  solución	  en	  Sharepoint	  como	  repositorio	  
de	   Documentación,	   tanto	   para	   consultar	   documentación	   como	   para	   generar	   y	  
almacenar	  adecuadamente	  de	  una	  manera	  estandarizada	  disponible	  para	  el	   resto	  de	  
usuarios.	  
	  
	  •	  Un	  repositorio	  este	  organizado	  y	  estructurado	  de	  manera	  que	  su	  uso	  resulte	  útil	  y	  
fácil	  para	  todos	  los	  usuarios.	  
	  	  
	  •	   Facilitar	   el	   trabajo	   de	   los	  Operadores	   y	   Técnicos	   en	   la	   resolución	   de	   incidencias	   y	  
solicitudes	  dándoles	  acceso	  rápido	  a	  la	  documentación	  necesaria.	  
3.5 Justificación	  
	  
El	  CST	  dispone	  de	  un	  repositorio	  estándar	   implementado	  en	  Sharepoint	  que	  no	  tiene	  
una	  organización	  y	  de	  un	  análisis	  previo	  a	  su	  instalación.	  
	  
	  La	   implantación	   de	   la	   Solución	   se	   realizó	   directamente	   sin	   un	   estudio	   de	   las	  
necesidades	   ni	   requisitos	   que	   el	   centro	   necesitaba.	   Esto	   ha	   influido	   en	   que	   este	  
depósito	   no	   cuente	   para	   la	   mayoría	   de	   los	   empleados	   del	   Centro,	   y	   por	   tanto	   la	  
documentación	   que	   se	   genera	   o	   se	   recibe	   no	   esté	   al	   alcance	   de	   todos	   ellos	   de	   una	  
forma	  rápida	  y	  fácilmente	  localizable.	  
	  
	  Los	  empleados	  han	  optado	  por	  usar	   cada	  uno	  un	  método	  personal	  de	  almacenar	   su	  
documentación,	  esto	  hace	  que	  sólo	  ellos	  conozcan	  esta	  localización	  y	  estructuración	  y	  






el	   resto	   de	   empleados	   no	   puedan	   acceder	   a	   ellos	   de	   una	   manera	   eficiente,	   o	   de	  
ninguna	  manera	  por	  desconocimiento	  su	  situación	  o	  incluso	  su	  existencia.	  
	  
Algunos	   empleados	   utilizan	   el	   propio	   gestor	   de	   correo	   electrónico	   para	   almacenar	  
documentos,	   otros	   su	   propia	   organización	   de	   carpetas	   y	   subcarpetas,	   otros	   han	  
desarrollado	   aplicaciones	   que	   les	   permiten	   buscar	   y	   acceder	   a	   su	   propia	  
documentación,	   y	   otros	   utilizan	   el	   repositorio	   de	   Sharepoint	   sin	   los	   resultados	  
deseados.	  En	  definitiva	  no	  hay	  una	  estructuración	  ni	  herramienta	  única	  que	  permita	  al	  
CST	  una	  Gestión	  Documental	  adecuada	  a	  sus	  necesidades.	  
	  
	  El	   centro	   apuesta	   por	   Sharepoint	   como	   herramienta	   para	   su	   Gestión	   Documental	  




































3.6 Software	  del	  Proyecto	  
El	   software	   con	   el	   que	   desarrollará	   el	   proyecto	   será	   a	   Microsoft	   Sharepoint	   2010,	  
complementado	  por	  Sharepoint	  Designer	  2010.	  
	  Microsoft	  Sharepoint	  2010	  
Sharepoint	   2010	   es	   una	   plataforma	   de	   colaboración	   empresarial	   que	   te	   permite	  
incrementar	   la	   productividad	   y	   administrar	   los	   contenidos	   a	   través	   de	   la	   interfaz	  
familiar	  de	  Office.	  
Los	   recursos	   integrados	   en	   Sharepoint	   2010,	   mejorados	   por	   las	   tecnologías	   de	  
búsqueda,	   permiten	   responder	   con	   rapidez	   ante	   los	   cambios	   de	   las	   necesidades	  
empresariales.	  Permite	  mejorar	  la	  colaboración	  en	  toda	  la	  empresa	  y	  con	  terceros.	  
La	  consolidación	  de	  soluciones	  mediante	  Sharepoint	  2010	  permite	  ahorrar	  mediante	  la	  
reducción	  de	   los	  gastos	  de	  mantenimiento	  y	   formación,	   ya	   través	  del	  aumento	  de	   la	  
productividad	  del	  departamento	  de	  TI.	   Todo	  gracias	  a	  una	  plataforma	  que	  ofrece	  un	  
control	  total	  cumpliendo	  con	  las	  normativas.	  
Microsoft	  Sharepoint	  2010	  permite	  aumentar	  la	  productividad	  a	  través	  de	  un	  conjunto	  
integrado	   de	   características	   avanzadas.	   Sharepoint	   2010	   facilita	   la	   colaboración	  
empresarial	  en	  su	  sentido	  más	  amplio	  y	  permite	  que	  los	  socios,	  clientes	  y	  compañeros	  
trabajen	  juntos	  de	  una	  manera	  innovadora	  y	  eficaz.	  
	  
	  Microsoft	  Sharepoint	  Designer	  2010	  
Microsoft	   Sharepoint	   Designer	   2010	   es	   un	   software	   de	   diseño	   de	   aplicaciones	   y	  
páginas	  web	  que	  se	  usa	  para	  diseñar,	  generar	  y	  personalizar	  sitios	  web	  que	  se	  ejecutan	  
con	  Microsoft	   Sharepoint	   2010.	   Con	   Sharepoint	   Designer	   2010,	   puede	   crear	   páginas	  
web	   de	   gran	   cantidad	   de	   datos,	   crear	   soluciones	   eficaces	   habilitadas	   para	   flujos	   de	  
















Nuestra	  metodología	  se	  basa	  en	  una	  metodología	  secuencial	  clásica:	  
	  
	  1.	  -­‐	  Análisis	  y	  Especificación	  
	  2.	  -­‐	  Diseño	  
	  3.	  -­‐	  Ingeniería.	  (pruebas	  e	  implementación)	  
	  4.	  -­‐	  Evaluación.	  
	  
La	  metodología	  secuencial	  divide	  el	  proyecto	  en	  diferentes	  fases	  las	  cuales	  se	  realizan	  en	  
forma	  de	  cascada	  una	  fase	  seguida	  de	  la	  otra.	  	  
	  
Bien	  es	  cierto	  que	  se	  han	  realizado	  cambios	  en	  el	  diseño	  y	  la	  especificación	  cuando	  	  los	  
usuarios	  han	   comenzado	  a	  utilizar	   el	   sistema	  y	  hemos	  detectado	   fallos	  o	  mejoras	  que	  
han	  mejorado	  el	  resultado	  final.	  
	  
El	  hecho	  de	  que	  tengamos	   las	  especificaciones	  y	   requisitos	  de	  este	  proyecto	  debido	  al	  
profundo	   estudio	   que	   se	   puede	   realizar	   para	   ello	   nos	   facilita	   el	   uso	   de	   dicha	  
metodología.Por	  otra	  parte	  la	  etapa	  de	  Diseño	  de	  este	  proyecto	  resultará	  bastante	  clara	  
de	  manera	  que	  el	  cliente	  final	  pueda	  entenderla	  y	  así	  evitar	  tener	  que	  rehacerla	  una	  vez	  


































Debemos	   tener	   en	   cuenta	   los	   riesgos	   que	   pueden	   surgir	   en	   cualquier	   momento	   del	  
proyecto	  e	  intentar	  minimizarlos:	  
	  
El	   principal	   riesgo	   al	   que	   nos	   encontramos	   es	   que	   el	   sistema	   documental	   deje	   de	   ser	  
funcional	  debido	  al	  mal	  uso	  y	  el	  no	  cumplimiento	  de	  las	  normas.	  En	  una	  herramienta	  de	  
gestión	  documental,	  es	  muy	  importante	  el	  buen	  uso,	  máxime	  si	  se	  tiene	  como	  objetivo	  
una	  cooperación	  y	  por	  tanto	  un	  uso	  de	  muchos	  usuarios.	  
	  
Además,	  uno	  de	  los	  problemas	  mas	  importante	  es	  que	  el	  diseño	  debe	  estar	  adaptado	  a	  
los	  usuarios,	  hay	  un	  riesgo	  muy	  grande	  que	  los	  usuarios	  no	  entiendan	  el	  funcionamiento	  
o	  el	  diseño	  del	  gestor	  documental	  y	  no	  lo	  utilicen.	  Importante	  una	  buena	  usabilidad.	  
	  
Por	   todo	   ello	   es	   muy	   importante	   asegurar	   cada	   paso	   que	   se	   de	   en	   la	   evolución	  
secuencial	  del	  proyecto.	  



























5. Análisis	  de	  la	  situación	  actual	  y	  problemas	  
 
Para	   implementar	   un	   sistema	   de	   gestión	   documental	   como	   un	   elemento	   más	   del	  
sistema	  de	  mejora	  continua	  del	  centro	  es	  necesario	  un	  modelo	  de	  gestión	  de	  calidad.	  
En	  este	  caso	  se	  elegido	  el	  modelo	  de	  calidad	  EFQM.	  
	  
	  Este	  modelo	   es	   actualmente	   el	  más	   utilizado	   por	   las	   administraciones	   públicas	   y	   se	  
basa	  en	  ocho	  conceptos	  fundamentales	  sobre	  los	  que	  desarrollar	  todos	  los	  criterios.	  
	  
	  1.	  Orientación	  a	  resultados:	  la	  organización	  debe	  conseguir	  resultados	  que	  satisfagan	  
a	  los	  grupos	  de	  interés	  relacionados	  con	  ella.	  
	  
	  2.	   Orientación	   a	   los	   clientes:	   se	   debe	   orientar	   la	   prestación	   de	   los	   servicios	   a	   las	  
necesidades	  de	  los	  clientes.	  
	  
	  3.	   Liderazgo	   y	   coherencia:	   el	   liderazgo	   debe	   tener	   capacidad	   de	   visión,	   hay	   además	  
debe	  ser	  coherente	  con	  la	  misión	  de	  la	  organización.	  
	  
	  4.	   Gestión	   por	   procesos	   y	   hechos:	   se	   ha	   de	   gestionar	   la	   organización	   mediante	   un	  
conjunto	  de	  sistemas,	  procesos	  y	  datos	  interrelacionados.	  
	  
	  5.	  Desarrollo	  e	   implicación	  de	   las	  personas:	  es	  una	  de	   las	  tareas	  más	  complejas	  para	  
llevar	  a	  cabo	  de	  hacer	  en	   la	  Administración	  pública.	  Hay	  que	  formar	  al	  personal	  para	  
que	   se	   adapte	   a	   los	   cambios,	   y	   se	   ha	   de	   valorar	   este	   esfuerzo	   con	   recompensas	   y	  
reconocimientos,	  base	  esencial	  en	  la	  motivación	  de	  los	  trabajadores.	  
	  
	  6.	  Proceso	  continuo	  de	  aprendizaje,	  de	  innovación	  y	  de	  mejora.	  
	  
	  7.	  Desarrollo	  de	  alianzas:	  actualmente	  ninguna	  organización	  puede	  vivir	  aislada.	  Hay	  
que	  establecer	  políticas	  de	  alianzas	  que	  permitan	  dar	  más	  valor	  a	  los	  objetivos	  que	  se	  
ha	  propuesto	  la	  organización.	  
	  
	  8.	   Responsabilidad	   social	   de	   la	   organización:	   compromiso	   público	   para	   tener	   en	  
cuenta	  todos	  los	  grupos	  de	  interés	  de	  la	  sociedad.	  
	  
5.1 Diagnóstico	  de	  la	  situación	  de	  la	  documentación	  en	  la	  organización	  
	  
Es	  importante	  conocer	  la	  situación	  actual	  de	  la	  documentación	  y	  su	  organización	  para	  
diagnosticar,	  analizar	  con	  más	  profundidad	   la	  documentación	  del	  CST,	  y	  definir	   con	  
más	  criterio	  el	  diseño:	  
	  






1.	  Por	  un	  lado	  dispone	  de	  una	  implantación	  de	  Microsoft	  Office	  Sharepoint	  Server	  
2010	  (en	  adelante	  MOSS).	  
	  
La	   arquitectura	   de	   la	   información	   de	   esta	   solución	   de	   MOSS	   está	   basada	   en	  
departamentos	   en	   los	   que	   se	   ha	   incorporado	   información	   y,	   en	   algunos	   casos,	  
servicios	  para	  el	  empleado.	  
	  
En	  algunos	  departamentos	  la	  utilización	  de	  Espacios	  Colaborativos	  en	  MOSS	  está	  
más	  generalizada	  y	  algunas	  de	  las	  funcionalidades	  más	  frecuentes	  son	  el	  área	  de	  
"Mi	   lugar"	   (donde	   utilizan	   documentos	   personales,	   documentos	   compartidos	   y	  
acceso	  al	  Outlook	  Web	  Access)	  y	  la	  compartición	  de	  calendarios	  y	  documentos	  del	  
departamento.	  
	  
Actualmente	  en	  Sharepoint	  el	  Site	  de	  CST	  está	  dividido	  en	  diferentes	  Sites	  según	  
la	  organización	  del	  propio	  CST,	  es	  decir	  se	  dispone	  de	  los	  Sites	  siguientes:	  
	  
Sala	  Técnica	  CST	  
Dispositivos	  Móviles	  
Site	  de	  Calidad	  de	  CST	  
Site	  de	  Operación	  
Site	  de	  Planificación	  
Site	  de	  Técnicos	  
	  
Además,	   hay	  otros	   Sites	  de	  departamentos	  que	   trabajan	   junto	   con	  el	   CST	   como	  
son	  Monitorización	  o	  Gestión	  del	  Servicio	  que	  tienen	  sus	  Sites	  donde	  el	  CST	  debe	  
consultar	  alguna	  documentación.	  
	  
De	   forma	   general,	   se	   dispone	  de	   una	   biblioteca	   "Documentos"	   donde	   se	   ha	   ido	  
vertiendo	  mucha	  documentación	  que	  pertenece	  a	  diferentes	  departamentos,	  y	  el	  
único	  orden	  que	  tiene	  es	  la	  separación	  por	  carpetas	  que	  se	  han	  hecho	  sin	  ningún	  
tipo	   de	   formato	   ni	   estudio	   previo.	   A	   esta	   biblioteca	   es	   donde	   se	   encuentra	   la	  
mayor	  parte	  de	  documentación	  de	  todo	  el	  Sharepoint.	  
	  
	  
2.	  En	  TMB	  hay	  otras	  herramientas	  de	  gestión	  documental,	  como	  es	  el	  caso	  de	  SAP	  
KM	  al	  que	  tienen	  acceso	  todos	  los	  empleados	  de	  TMB.	  Según	  los	  comentarios	  de	  
los	   propios	   empleados,	   tiene	   una	   interfaz	   de	   usuario	   menos	   intuitivo,	   y	   su	  
utilización	  es	  más	  compleja.	  
	  
3.	  Además,	  en	  TMB	  se	  extiende	  la	  utilización	  de	  unidades	  de	  red	  compartidas	  en	  
las	  que	  los	  empleados	  depositan	  información	  en	  una	  jerarquía	  de	  directorios.	  Esta	  
práctica	  genera	  duplicidad	  de	  documentos	  y	  problemas	  a	  la	  hora	  de	  determinar	  la	  
última	  versión	  de	  los	  documentos.	  







4.	  Otra	  forma	  de	  colaboración	  ampliamente	  utilizada	  es	  el	  envío	  de	  la	  información	  
mediante	   correo	   electrónico	   de	   los	   documentos	   a	   la	   colaboración	   tanto	   interna	  
como	  externa.	  
	  
En	   resumen,	   no	   hay	   un	   repositorio	   único	   donde	   los	   usuarios	   tienen	   constancia	   de	  
dónde	  tienen	  que	   ir	  a	  consultar	  o	  donde	  han	  de	  almacenar	   la	  documentación,	  cada	  
uno	   tiene	   su	   propia	   gestión	   documental,	   dificultando	   así	   la	   compartición	   de	  




En	   el	   área	   de	   Tecnología	   de	   TMB	   se	   utilizan	   diferentes	   herramientas	   de	   búsqueda	  
dependiendo	  del	  ámbito	  tecnológico:	  
	  
1.	   Búsqueda	   MOSS:	   se	   utiliza	   el	   módulo	   de	   la	   herramienta	   que	   indexa	   la	  
información,	  el	  título,	  propiedades	  y	  el	  contenido	  de	  los	  documentos.	  
	  
2.	  Búsqueda	  SAP	  KM:	  para	  los	  documentos	  depositados	  en	  este	  entorno.	  
	  
3.	  Búsqueda	  de	   información	  en	  el	  PC	  del	  usuario:	  Google	  Desktop	  está	   instalado	  
los	  lugares	  de	  algunos	  usuarios.	  
	  
4.	  Búsqueda	  de	  información	  en	  las	  unidades	  de	  red	  compartidas:	  ocasionalmente	  
hay	   usuarios	   que	   han	   configurado	   Google	   Desktop	   para	   realizar	   búsquedas	   en	  

























5.2 Análisis	  de	  les	  entradas/salidas	  de	  información	  y	  documentación	  
	  
En	  primer	  lugar	  definiremos	  el	  mapa	  de	  flujos	  de	  la	  documentación	  de	  las	  diferentes	  
actividades	  que	  se	  llevan	  a	  cae	  al	  CST.	  
	  
	  El	  mapa	  de	  flujos	  de	  documentación	  actual	  del	  CST	  es	  el	  siguiente:	  
	  
	  





La	  documentación	  que	   se	   recibe	  de	  esta	   rama	   se	   recibe	  de	  Gestión	  de	   Servicio,	  
desde	   este	   Departamento	   se	   envía	   al	   CST	   la	   documentación	   de	   los	   nuevos	  
servicios	  que	  se	  lanzarán	  a	  producción,	  ya	  que	  será	  el	  CST	  quien	  haya	  de	  resolver	  
















Se	   recibe	   por	   una	   parte	   la	   definición	   del	   servicio	   con	   su	   definición	   funcional,	  
técnica,	  definiciones	  de	  actuación	  para	  operación	  y	  modelo	  de	  mantenimiento.	  
	  
Por	  otro	  lado	  se	  pueden	  recibir	  formaciones	  o	  cursos	  del	  servicio,	  o	  con	  el	  tiempo	  





Como	  hemos	  comentado	  en	  los	  capítulos	  anteriores	  el	  CST	  recibe	  más	  de	  15.000	  
Incidencias	  al	  año,	  y	  los	  operadores	  y	  técnicos	  deben	  trabajar	  para	  resolver	  con	  la	  
mayor	   brevedad	   posible	   para	   mantener	   un	   servicio	   de	   calidad.	   Para	   ello	   se	  
generan	  procedimientos,	  instrucciones,	  para	  que	  los	  empleados	  puedan	  consultar	  




El	   CST	   recibe	   más	   de	   4.000	   solicitudes	   al	   año,	   que	   como	   sucede	   con	   las	  
incidencias,	   provoca	   la	   generación	   de	   documentos	   para	   facilitar	   la	   tarea.	  
Procedimientos,	  Actuaciones,	  e-­‐mails	  plantilla,	  etc.	  
	  
Los	  tres	  están	  internamente	  relacionados,	  debido	  a	  que	  tanto	  las	  solicitudes	  como	  
las	  incidencias	  estar	  ligadas	  a	  algún	  servicio.	  
	  
Por	  otra	  parte	  el	  CST	  y	  sus	  departamentos	  generan	  documentación	  por	  su	  propio	  
funcionamiento,	  su	  organización	  y	  los	  servicios	  que	  ellos	  mismos	  dan.	  
	  
	  
•	  Dispositivos	  móviles	  
	  
El	  Departamento	  de	  Dispositivos	  móviles	  se	  encarga	  de	  mantener,	  distribuir	  y	  dar	  
soporte	  a	  los	  dispositivos	  móviles	  corporativos	  de	  TMB,	  PDA	  's,	  Smartphone,	  etc.	  
	  
Para	  mantener	  el	  servicio	  se	  requiere	  documentación	  de	  toda	  la	  actividad	  que	  se	  




•	  Calidad	  de	  Servicio	  y	  Planificación	  
	  
Para	  mantener	  la	  calidad	  del	  CST	  el	  centro	  dispone	  de	  indicadores	  de	  rendimiento	  
que	   muestran	   los	   resultados	   en	   tiempo	   real.	   Además	   de	   salvar	   esta	  
documentación,	  se	  registran	  otros	  documentos	  indispensables	  para	  la	  gestión	  de	  






calidad	   del	   centro	   como	   son	   actas,	   estadísticas,	   informes	   de	   seguimiento,	  
auditorías,	  documentación	  de	  objetivos,	  etc.	  
	  
	  
5.3 Análisis	  de	  les	  actividades	  documentales	  del	  CST	  
	  
Para	  hacer	  el	  análisis	   se	  estudiarán	   todos	   los	  procedimientos	  que	  se	  desarrollan	  en	  
CST.	  El	  objetivo	  es	  poder	  elaborar	  un	  informe	  del	  centro	  para	  conocer	  las	  actividades	  
que	  se	   realizan,	   cómo	  se	   llevan	  a	  cae	  y	   como	   los	  documentos	   interactúan	  en	  estos	  
procedimientos.	  
5.3.1 Producción	  de	  Servicios	  
	  
Los	   servicios	   o	   productos	   se	   generan	   en	   Gestión	   del	   Servicio,	   antes	   de	   lanzarlo	   a	  






La	  documentación	  que	  se	  envía	  está	  formada	  por:	  
	  
La	  definición	  de	  Servicio	  
	  
El	  Documento	  de	  definición	  como	  primer	  capítulo	  nos	  describe	  el	  funcionamiento,	  
los	  productos	  o	  subproductos	  que	  se	  originan,	   los	  clientes	  a	  quien	  destinados,	  y	  
los	  procesos	  y	  flujos	  que	  se	  generan.	  
	  
En	  segundo	  capítulo	  la	  definición	  técnica	  describe	  la	  arquitectura	  del	  servicio,	  los	  
componentes,	  la	  relación	  componentes	  -­‐	  procesos	  y	  si	  hay	  monitorización.	  
	  
En	   la	  parte	  de	  Operación	  se	  describen	   las	  actuaciones,	   la	  franja	  horaria,	  posibles	  
incidencias	  y	  su	  solución	  y	  posible	  causa,	  ya	  quien	  hay	  que	  escalar	  el	  problema	  en	  
caso	  necesario.	  
	  
Al	   Modelo	   de	   Mantenimiento	   se	   define	   quién	   o	   quiénes	   de	   contacto	   son	  







Envía:	  Gestión	  del	  Servicio	  	  (	  Carlos	  Armengol	  )	  
Recibe:	  CST	  
Usuarios	  de	  la	  documentación:	  Operadores	  /	  Técnicos	  /	  Cap	  de	  Sala	  
 
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Directorio	  a	  la	  biblioteca	  “Documentos”	  del	  Site	  de	  OTS:	  “Plantillas	  
de	  Mantenimiento	  de	  Servicios”	  
	   	  









Posiblemente	   el	   servicio	   requiera	   de	   una	   formación	   determinada	   para	   el	  
mantenimiento	   del	   servicio,	   ésta	   estará	   dirigido	   a	   un	   determinado	   grupo	   de	  








	   	  
	  
	  






Para	   las	   incidencias	  se	  genera	  o	  se	  recibe	  diversa	  documentación	  relacionada	  
con	  la	  solución	  de	  estas:	  
	  
Procedimientos	  y	  Actuaciones	  
	  
Procedimientos	  de	  actuación	  para	  resolver	   incidencias,	  pueden	  ser	  generados	  
por	   los	   propios	   operadores	   /	   técnicos	   del	   CST,	   o	   recibirlo	   de	   otros	  
departamentos,	  o	  están	   incluidos	  en	  otros	  documentos	  como	  las	  definiciones	  












Envía:	  Cualquier	  empleado	  de	  TMB	  
Recibe:	  CST	  /	  Incidencias	  
Usuarios	  de	  la	  documentación:	  Operadores	  /	  Técnicos	  /	  Cap	  de	  Sala	  
 
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Directorio	   a	   la	   biblioteca	   “Documentos”	   del	   Site	   de	   OTS:	  
“Gestión	  Conocimiento”	  
• Carpetas	  personales	  
	  
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
•	   Incluido	   en	   el	   documento	   de	   Definición	   de	   Servicio	   a	   la	   biblioteca	  
"Documentos"	  del	  Site	  de	  OTS:	  "Plantillas	  de	  Mantenimiento	  de	  Servicios".	  
•	  Directorios	  personales	  de	  los	  operadores	  /	  técnicos	  
•	  Directorio	  "Gestión	  de	  Conocimiento"	  -­‐>	  "Documentación"	  del	  Site	  OTS	  










A	  veces	  se	  registra	  una	   incidencia	  en	  un	  documento	  para	  que	  sirva	  en	  caso	  de	  















Para	  las	  solicitudes	  también	  se	  genera	  o	  se	  recibe	  diversa	  documentación	  relacionada	  
con	  la	  solución	  de	  estas:	  
	  
	  
• Procedimientos	  y	  Actuaciones	  
	  
Procedimientos	   de	   actuación	   para	   resolver	   incidencias,	   pueden	   ser	  
generados	  por	  los	  propios	  operadores	  /	  técnicos	  del	  CST,	  o	  recibirlo	  de	  otros	  
departamentos,	  o	  están	  incluidos	  en	  otros	  documentos	  como	  las	  definiciones	  













Envía:	  Cualquier	  empleado	  de	  TMB	  
Recibe:	  CST	  /	  Solicitudes	  
Usuarios	  de	  la	  documentación:	  Operadores	  /	  Técnicos	  	  
 
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Subdirectorios	  en	  la	  biblioteca	  "Documentos"	  del	  Site	  OTS	  
• Directorios	  personales	  de	  operadores	  /	  técnicos	  
• Directorio	   "Incidencias	   destacadas"	   en	   la	   biblioteca	  
"Documentos"	  del	  Site	  OTS	  
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
•	   Incluido	   en	   el	   documento	   de	   Definición	   de	   Servicio	   a	   la	   biblioteca	  
"Documentos"	   del	   Site	   de	   OTS:	   "Plantillas	   de	   Mantenimiento	   de	  
Servicios".	  
	  •	  Directorios	  personales	  de	  los	  operadores	  /	  técnicos	  
	  •	  Directorio	  "Gestión	  de	  Conocimiento"	  -­‐>	  "Documentación"	  del	  Site	  OTS	  








• Casos	  Conocidos	  
	  
A	  veces	  se	  registra	  una	  solicitud	  en	  un	  documento	  para	  que	  sirva	  en	  caso	  de	  








• e-­‐mails	  plantilla	  
	  
A	   las	   solicitudes	   habitualmente	   se	   han	   de	   enviar	   e-­‐mails	   de	   solicitud	   a	   un	  
departamento	   o	   usuario	   concreto.	   Se	   registran	   estos	   e-­‐mails	   para	   no	   tener	  
























Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
	  •	  subdirectorios	  en	  la	  biblioteca	  "Documentos"	  del	  Site	  OTS	  
	  •	  Directorios	  personales	  de	  operadores	  /	  técnicos	  
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Directorio	   “Gestión	   de	   Conocimiento”	   -­‐>	   “Transferencia	   de	  
Conocimiento”	  del	  Site	  OTS	  	  
• Carpetas	  personales	  
	  














La	  gestión	  de	  calidad	  esta	  continuamente	  generando	  documentación	  que	  es	  
resultado	  de	  la	  actividad	  del	  centro.	  Se	  generada	  por	  reuniones,	  auditorías,	  




• Informes	  de	  seguimiento	  










5.3.5 Mantenimiento	  de	  Dispositivos	  móviles	  
	  







•	  BD	  de	  altas	  y	  bajas	  líneas	  
	  •	  BD	  de	  altas	  y	  bajas	  terminales	  




Genera:	  Calidad	  de	  Servicio	  de	  CST	  	  
Usuarios	   de	   la	   documentación:	   Dirección,	   Operadores,	   Técnicos,	  
Gestión	  de	  Calidad	  
 
Genera:	  Qualsevol	  usuari	  de	  mòbil	  corporatiu	  de	  TMB	  	  
Recibe:	  Dispositius	  mòbils	  (María	  Ramírez	  Santos)	  
Usuaris	  de	  la	  documentació:	  Dispositius	  mòbils	  (María	  Ramírez	  Santos)	  
 
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Site	  de	  Calidad	  de	  CST	  
• Carpetas	  Personales	  
	  
Localización	  actual	  de	  la	  documentación	  
	  
• Carpetas	  Personales	  
	  














	   	  
Documentos	  que	  se	  generan	  y	  modifican	  periódicamente	  por	  parte	  de	  los	  técnicos	  









5.3.7 Formaciones	  	  
	  
Los	  trabajadores	  del	  CST	  pueden	  recibir	  formaciones	  por	  una	  parte	  de	  los	  servicios	  a	  
los	  que	  están	  prestando	  un	  servicio	  de	  mantenimiento	  y	  resoluciones	  de	  incidencias	  










El	  CST	  anualmente	  envía	  una	  solicitud	  mediante	  un	  documento	  donde	  se	  indican	  
cuáles	  formaciones	  consideran	  que	  requiere	  el	  centro,	  indicando	  a	  qué	  usuarios	  y	  
de	  qué	  tipo.	  
	  
Si	  el	  departamento	  correspondiente	  lo	  ve	  necesario	  inicia	  el	  procedimiento	  para	  la	  




Localización	  de	  la	  documentación	  
	  
Duplicada,	  en	  catalán	  y	  castellano,	  en	  el	  Site	  de	  Planificación	  y	  subdirectorio	  
l	   Duplicada,	   en	   catalán	   y	   castellano,	   en	   el	   Site	   de	   Planificación	   y	  
subdirectorio	  llamado	  Planificación	  y	  el	  segundo	  Site	  de	  Planificación	  
	   	  
Localización	  de	  la	  documentación	  
	  
Directorio	  “Gestión	  de	  Conocimiento”	  -­‐>	  “Cursos”	  
	   	  






5.4 Determinación	  de	  los	  frenos	  actuales	  	  a	  la	  utilización	  de	  Sharepoint	  
	  
Con	   los	   datos	   descritos	   en	   los	   anteriores	   puntos	   se	   puede	   resumir	   que	   los	   frenos	  
actuales	  a	  la	  utilización	  de	  los	  espacios	  colaborativos	  en	  la	  implantación	  actual	  de	  MOSS	  
en	  el	  área	  de	  CST	  de	  TMB	  son:	  
	  
1.	  Falta	  de	  metodología	  sobre	  el	  uso	  de	  los	  espacios	  colaborativos.	  Desde	  el	  área	  de	  CST	  
hay	   una	   directriz	   de	   utilizar	   los	   espacios	   colaborativos	   de	  MOSS	   para	   la	   colaboración	  
dentro	  del	  área,	  pero	  no	  se	  ha	  detectado	  una	  metodología	  a	   la	  hora	  de	  trabajar	  sobre	  
ellos.	   Esto	   repercute	   en	   que	   se	   están	   traspasando	   los	   errores	   cometidos	   en	   otras	  
tecnologías	  en	  los	  espacios	  colaborativos.	  Esta	  mala	  práctica	  hace	  que	  se	  pierda	  la	  visión	  
de	  las	  ventajas	  de	  la	  misma	  y	  se	  minimice	  su	  uso.	  
	  
2.	   Existencia	   de	   diversas	   soluciones	   en	   la	   organización.	   Algunos	   de	   los	   empleados	   del	  
área	  de	  Tecnología	  ven	  los	  espacios	  colaborativos	  en	  MOSS	  como	  otra	  herramienta	  más,	  
por	  lo	  que	  su	  adopción	  no	  es	  la	  deseada.	  
	  
3.	   Los	  espacios	  colaborativos	  no	  dan	  una	  solución	  de	  Gestión	  de	  Proyectos.	  Aunque	   la	  
utilización	   de	   espacios	   colaborativos	   como	   apoyo	   a	   la	   Gestión	   de	   Proyectos	   [gestión	  
documental,	   control	   de	   incidencias,	   gestión	   de	   tareas	   de	   equipo,	   etc.]	   es	   altamente	  
recomendable,	   no	   se	   puede	   considerar	   la	   herramienta	   como	   un	   Gestor	   de	   Proyectos	  
centralizado.	   Por	   ello,	   en	   algunos	   departamentos	   donde	   se	   ha	   intentado	   exprimir	   la	  
herramienta	   en	   este	   sentido	   hay	   cierto	   desánimo	   a	   la	   hora	   de	   utilizar	   los	   espacios	  
colaborativos	  en	  MOSS.	  
	  
4.	   Poca	   visión	   de	   las	   ventajas	   de	   los	   espacios	   colaborativos.	   Se	   ha	   detectado	   que	   hay	  
casos	   en	   que	   no	   se	   tiene	   constancia	   de	   las	   ventajas	   de	   trabajar	   en	   espacios	  
colaborativos.	  La	  sensación	  existente	  es	  que	  se	  puede	  llegar	  a	  trabajar	  más	  rápido	  y	  de	  
la	  misma	  manera	  si	   la	  información	  reside	  en	  el	  disco	  duro	  del	  PC	  del	  usuario,	  enviando	  




Plantillas	  de	  documentos	  
	  
La	   falta	   de	   plantillas	   de	   documentos	   provoca	   que	   los	   usuarios	   reutilicen	   documentos	  
propios	  para	  la	  generación	  de	  nuevos.	  Esta	  mala	  práctica	  provoca	  confusión,	  errores	  en	  
la	   generación	   de	   documentación	   y	   no	   actualización	   a	   los	   requerimientos	   de	   la	   propia	  
área.	  
	  
El	  diseño	  de	  la	  gestión	  documental	  se	  tratará	  la	  utilización	  de	  los	  espacios	  colaborativos	  
para	   una	   fácil	   adopción	   de	   las	   plantillas	   mediante	   el	   concepto	   de	   tipo	   de	   contenido.	  
Cada	  Tipo	  de	  contenido	  Documento	  en	  los	  espacios	  colaborativos	  puede	  proveer	  de	  una	  






plantilla,	   unas	   propiedades	   o	   meta	   datos,	   y	   un	   flujo	   de	   aprobación	   en	   caso	   que	   sea	  
necesario.	   Además,	   las	   propiedades	   y	   meta	   datos	   son	   utilizados	   por	   el	   motor	   de	  
indexación	  de	  la	  herramienta	  para	  poder	  ser	  buscados	  más	  fácilmente.	  
	  
Así,	  en	  lugar	  de	  generar	  una	  librería	  de	  documentos	  con	  todas	  las	  plantillas,	  se	  asignarán	  
Tipo	  de	  Contenidos,	  que	  tendrán	  asociadas	  las	  plantillas,	  en	  las	  librerías	  de	  documentos	  
oportunas.	   De	   esta	   manera	   también	   se	   limita	   el	   tipo	   de	   documento	   que	   se	   puede	  






































5.5 Diagnóstico	  de	  usuarios	  	  
	  
Definiremos	  los	  grupos	  de	  usuarios	  que	  existen	  en	  el	  CST	  para	  después	  utilizarlos	  a	  la	  
hora	   de	   dar	   permisos,	   asociarlos	   a	   áreas,	   o	   repositorios.	   Y	   definiremos	   los	  




Los	   operadores	   de	   CST	   son	   los	   encargados	   de	   recibir	   y	   gestionar	   las	   incidencias	   y	  
solicitudes	  de	  los	  empleados	  de	  TMB,	  además	  tienen	  capacidad	  técnica	  para	  resolver	  
las	  más	  habituales.	  
	  
Las	   incidencias	   y	   solicitudes	   que	   tienen	   una	   rápida	   solución	   o,	   con	   bastante	  
regularidad	  se	  documentan	  
	  




Los	   técnicos	   solucionan	   las	   incidencias	   y	   solicitudes	   que	   los	   operadores	   no	   tienen	  
capacidad	   para	   solucionar,	   y	   que	   normalmente	   requieren	   más	   tiempo	   o	   varios	  
trámites	  para	  su	  cierre.	  
	  
Generalmente	  generan	  la	  documentación	  que	  facilita	  el	  trabajo	  a	  los	  operadores,	  de	  
tal	   manera	   que	   peticiones	   que	   se	   pueden	   solucionar	   fácilmente	   pero	   que	   los	  
operadores	   aún	   no	   tienen	   conocimiento	   para	   hacerlo,	   se	   documentan	   y	   se	   da	  
conocimiento	  a	  los	  operadores.	  
	  
	  
Responsable	  de	  Calidad	  de	  Servicio	  y	  Planificación	  
Al	  CST	  sólo	  una	  persona	  se	  encarga	  de	  este	  departamento.	  La	  documentación	  que	  se	  
encarga	  de	  generar	  y	  almacenar	  es	  el	  propio	  de	  este	  departamento.	  Debe	  tener	  en	  
cuenta	   que	   no	   sólo	   este	   usuario	   consultará	   y	  modificará	   esta	   documentación,	   sino	  
también	  los	  técnicos,	  operadores	  y	  Dirección.	  
	  
La	  documentación	  que	  genera	  es	  toda	  la	  correspondiente	  a	  cualquier	  departamento	  
de	   calidad	   como	   son	   las	   Actas,	   los	   Informes	   de	   Seguimiento,	   las	   Auditorías,	  
estadísticas	  de	  indicadores,	  etc.	  
	  
Además	  esta	  documentación	  puede	  ser	  consultada	  por	  personal	  externo	  al	  CST,	  por	  
ejemplo	   para	   realizar	   una	   auditoría,	   consultar	   resultados	   de	   eficacia	   del	   centro,	  
estadísticos,	  etc.	  
	  







Responsable	  de	  Dispositivos	  Móviles	  
La	   persona	   responsable	   de	   los	   Dispositivos	   móviles	   genera	   y	   gestiona	   toda	   la	  









5.5.1 	  Grupos	  de	  usuarios	  de	  Active	  Directory	  
	  
Actualmente	   en	   el	   CST	   se	   utiliza	   Active	   Directory	   para	   gestionar	   los	   usuarios	   y	  
grupos	  de	  usuarios.	  Esto	  se	  integra	  con	  Microsoft	  Sharepoint,	  y	  permite	  gestionar	  
los	  usuarios	  y	  grupos.	  
	  
	  Los	   grupos	   de	   AD	   determinados	   para	   los	   usuarios	   de	   Sharepoint	   son	   los	  
siguientes:	  
	  
	  Integrantes	  [Colaborar]	  
	  Visitantes	  [Leer]	  
	  Propietarios	  [Control	  Total,	  Acceso	  limitación]	  
	  
	  
	  Integrantes:	   Los	   miembros	   de	   este	   grupo	   pueden	   ver,	   agregar,	   actualizar	   y	  	  
eliminar.	  
	  Visitantes:	  Los	  miembros	  de	  este	  grupo	  sólo	  pueden	  ver.	  
	  Propietarios:	  Tienen	  control	  total.	  
	  
Con	   estos	   grupos	   nos	   permitirá	   adjudicar	   a	   los	   usuarios	   que	   determinemos	  
















Con	  este	  capítulo	  se	  pretende	  identificar	  de	  forma	  clara	  y	  no	  ambigua	  todos	  los	  requisitos,	  
tanto	  funcionales	  como	  no	  funcionales,	  que	  debe	  cumplir	  el	  nuevo	  sistema	  de	  indicadores	  
que	  se	  quiere	  diseñar.	  
	  
La	  identificación	  de	  los	  requisitos	  se	  realizó	  utilizando	  las	  metodologías	  de	  Volere	  i	  el	  
análisis	  del	  capítulo	  anterior.	  
6.1 Descripción	  general	  
6.1.1 Objetivos	  generales	  
	  
Diseñar	  una	  solución	  útil	  y	  eficaz	  en	  Microsoft	  Sharepoint	  2010	  para	  la	  Gestión	  




Los	   stakeholders	   son	   todas	  aquellas	  personas	  o	  grupo	  de	  personas	  que	  afectan,	  de	  
forma	  directa	  o	  indirecta,	  al	  desarrollo	  y	  resultado	  del	  proyecto.	  Se	  han	  de	  identificar	  
y	  analizar	  correctamente	  sus	  necesidades	  para	  el	  éxito	  del	  proyecto.	  
	  
	  Los	  stakeholders	  para	  este	  proyecto	  son:	  
	  
	  •	  Clientes	  y	  usuarios	  finales:	  
	  ─	  Dirección	  y	  personal	  de	  CST	  
Al	   final	   del	   proyecto	   se	   obtendrá	   un	   repositorio	   para	   la	   gestión	   documental	  
que	   permita	   al	   personal	   consultar	   y	   almacenar	   toda	   la	   documentación	  
necesaria	  que	   les	  facilite	  su	  actividad	  en	  el	  centro.	  Además,	  a	   la	  Dirección	   les	  
permitirá	  mantener	  la	  documentación	  en	  un	  único	  repositorio	  y	  consultar	  toda	  
la	   actividad	   que	   se	   realiza	   sobre	   él.	   Son	   los	   más	   implicados	   y	   que	   más	  




	  •	  Generadores	  y	  Proveedores	  de	  documentos:	  
	  ─	  Operadores	  CST	  
Los	   Operadores	   en	   ocasiones	   realizan	   tareas	   repetitivas	   que	   suelen	  
documentar,	  estos	  documentos	  resultan	  útiles	  para	  otros	  operarios.	  
	  
	  ─	  Técnicos	  CST	  






Los	   Técnicos	   reciben	   documentación	   de	   incidencias,	   solicitudes,	  
documentación	   anexa,	   que	  deben	   almacenarse	   en	   el	   repositorio.	   Además	  de	  
generar	  documentos	  de	  todo	  tipo.	  
	  
	  ─	  Dirección	  CST	  
	  
	  ─	  Dispositivos	  Móviles	  
El	  departamento	  de	  dispositivos	  móviles,	  mantiene	  algunos	  documentos	  vivos,	  
que	   se	   actualizan	   cada	   cierto	   tiempo,	   además	   de	   generar	   nueva	  
documentación.	  
	  
	  •	  Consultores	  de	  documentos:	  
	  
Los	  mismos	  generadores	  y	  proveedores	  de	  documentos	  que	  hemos	  mencionado	  
son	  a	  la	  vez	  usuarios	  que	  consultarán	  estos	  mismos	  documentos.	  
Son	   Stakeholders	   muy	   importantes,	   de	   ellos	   depende	   que	   el	   repositorio	   se	  
mantenga.	  Deberán	  cumplir	  toda	  la	  normativa	  y	  procedimientos	  para	  conseguirlo.	  
	  
Además	   la	  Dirección	  consulta	   la	  documentación	  que	   los	  empleados	  adjuntan	   los	  
repositorios.	  
	  
6.2 Requisitos	  No	  Funcionales	  
 
Se	  debe	  realizar	  en	  Microsoft	  Sharepoint	  2010	  
	  
•	  Disponibilidad:	  
	  Debe	   estar	   100%	   disponible	   y	   funcionando	   durante	   las	   24	   horas	   y	   los	   7	   días	   de	   la	  
semana.	  
	  
	  •	  Accesibilidad:	  
	  La	   aplicación	  debe	   ser	   accesible	  desde	   cualquier	  dispositivo	   (ordenador,	   PDA,	   iPhone,	  
etc.)	  Con	  conexión	  a	  internet,	  independiente	  del	  navegador	  que	  se	  utilice.	  
	  
	  •	  Usabilidad:	  
	  Debe	   ser	   de	   fácil	   uso	   y	   fácil	   de	   aprender	   a	   usar	   por	   parte	   de	   todos	   los	   usuarios	   que	  
utilizan	  el	  sistema.	  
	  
	  •	  Seguridad:	  
	  El	  acceso	  a	  la	  aplicación	  debe	  estar	  restringida	  por	  el	  uso	  de	  contraseñas	  y	  nombres	  de	  
usuario	  corporativos.	  Sólo	  podrán	  acceder	  al	   sistema	   las	  personas	   registradas.	  En	  caso	  
de	  que	  personas	  no	  autorizadas	  intenten	  acceder,	  el	  sistema	  debe	  ser	  capaz	  de	  rechazar	  
estos	  accesos.	  
	  








	  •	  Fácilmente	  ampliable	  y	  modificable:	  
	  El	   gestor	   documental	   con	   el	   tiempo	   requerirá	   nuevas	   funcionalidades	   u	   opciones,	   y	  
quizá	  se	  requerirán	  cambios.	  El	  gestor	  debe	  tener	  la	  posibilidad	  de	  cambiar	  con	  facilidad	  




6.3 Requisitos	  Funcionales	  
	  
•	   Se	   debe	   ofrecer	   una	   herramienta	   que	   permita	   la	   gestión	   documental,	   accesible	  
desde	  cualquier	  aparato	  con	  conexión	  a	  internet.	  
	  
	  •	  El	  acceso	  a	   la	  documentación	  debe	   restringirse	  a	   los	  usuarios	  adecuados	  según	  su	  
grupo	   o	   departamento,	   al	   igual	   que	   los	   permisos	   para	   crear	   o	   modificar	  
documentación.	  
	  
	  •	   Debe	   contener	   los	   flujos	   de	   trabajo	   adecuados	   para	   los	   documentas	   que	   lo	  
requieran.	  
	  
	  •	  Facilidad	  de	  encuentro	  de	  documentos	  
	  
	  •	  Debe	  contener	  una	  Wiki.	  
	  
	  •	   Capacidad	   para	   poder	   realizar	   una	   auditoría	   sin	   esfuerzo	   capaz	   de	   capturar	   las	  
actividades,	  el	  usuario	  que	  lo	  ha	  hecho,	  y	  los	  datos.	  
	  
	  •	  Ofrecer	  una	  interfaz	  gráfica	  que	  permita	  de	  manera	  ágil	  e	  intuitiva	  salvar,	  modificar,	  

















6.4 Determinación	  de	  las	  necesidades	  de	  información	  y	  documentación	  
6.4.1 Operación	  
	  
Como	   ya	   hemos	  mencionado	   anteriormente	   el	   CST	   tiene	   como	   función	   principal	   la	  
resolución	   de	   incidencias	   y	   solicitudes	   de	   TMB.	   La	   recepción	   de	   las	   incidencias	   y	  
solicitudes	  llega	  principalmente	  a	  los	  operadores.	  
	  
	  El	  gestor	  documental	  que	  el	  proyecto	  mujer	  alcance	  se	  enfoca	  principalmente	  a	  los	  
operadores	   como	  usuarios	  principales.	  Por	  este	  motivo	  es	  un	  objetivo	  el	  diseño	  de	  
una	  estructura	  y	  organización	  orientada	  a	  los	  operadores.	  
	  
	  El	  principal	  elemento	  que	  tratan	  diariamente	  es	  el	  Producto.	  El	  Producto,	  no	  es	  más	  
que	  el	  objeto	  de	  demanda	  de	  una	  solicitud	  o	  una	  incidencia	  que	  reciben,	  por	  tanto,	  
debe	  ser	  este	  elemento	  una	  parte	  importante	  del	  diseño	  del	  gestor	  documental.	  
	  
6.4.2 Documento	  de	  Definición	  de	  	  Servicio	  
	  
El	   Documento	   que	   se	   recibe	   por	   parte	   de	   Gestión	   de	   Servicio	   donde	   se	   define	   el	  
nuevo	  servicio	  que	  se	  lanzará	  a	  producción,	  es	  un	  documento	  importante	  para	  que	  se	  
la	  principal	  fuente	  de	  información	  del	  servicio	  para	  dar	  soporte.	  
	  
Actualmente	  se	  considera	  que	  este	  documento	  no	  cumple	  con	  las	  necesidades	  de	  los	  
usuarios,	   y	   uno	   de	   los	   principales	   objetivos	   de	   este	   proyecto	   es	   hacer	   que	   la	  
documentación	   sea	   lo	   mas	   eficiente	   posible.	   Además	   el	   objetivo	   de	   crear	   una	  
Wikipedia	   con	   artículos	   de	   los	   servicios	   nos	   hace	   ser	   muy	   útil	   estudiar	   con	   más	  
detalle	  este	  documento.	  
	  
Una	  vez	  analizado	  los	  diferentes	  documentos	  de	  definición	  de	  servicios	  que	  ya	  están	  
en	   producción	   y	   se	   consultan	   habitualmente	   por	   los	   operadores	   para	   resolver	  
incidencias	   o	   solicitudes	   de	   aquellos	   servicios,	   se	   ha	   extraído	   un	   índice	   de	   que	  




	   Servicio	  
	   	   Productos/Subproductos	  Finales	  
	   	   Link	  al	  Espacio	  colaborativo	  del	  proyecto.	  
	   	   Clientes	  (Incluye	  Perfiles)	  
	   	   Acuerdos	  de	  Nivel	  de	  Servicio	  
	   Definición	  de	  Procesos	  
	   	   Diagrama	  de	  Procesos	  de	  Producto	  Final/de	  Soporte	  






	   	   Procesos	  	  
	   	   Servicios	  Externos	  Requeridos	  (Si	  tiene)	  
Definición	  	  Técnica	  
	   Solución	  
	   	   Arquitectura	  
	   	   Componentes	  
	   	   Relaciones	  Componentes	  –	  Procesos	  
	   	   Relaciones	  Componentes	  –	  Servicios	  Externos	  Requeridos	  
	   	   Arquitectura	  implementada	  a	  TMB	  
	   	   Servidores	  a	  TMB	  
	   Monitorización	  (Si	  el	  Servicio	  te	  Monitorización)	  
	   	   Monitorización	  de	  Infraestructura	  
	   	   Monitorización	  agregada	  de	  Servicio	  a	  través	  de	  la	  Solución	  y	  sus	  
Componentes	  
	   	   Monitorización	  directa	  del	  Servicio	  a	  través	  de	  sus	  Productos	  
	   	   Mesura	  de	  Acuerdos	  de	  Nivel	  del	  Servicio	  
Operación	  
	   Definición	  de	  Actuaciones	  
	   	   Condiciones	  Horarias	  de	  Actuación	  
	   	   Detección	  rápida	  de	  problemas	  a	  un	  Producto	  de	  un	  Servicio	  
	   	   Taula	  de	  errores	  recogidos	  por	  el	  usuario	  
	   Procedimientos	  de	  soporte	  per	  a	  la	  solución	  de	  problemas	  (A	  veces	  no	  
hay)	  
Modelo	  de	  Mantenimiento	  del	  Servicio	  (MMS)	  
	   Modelo	  de	  Mantenimiento	  del	  Servicio	  (MMS)	  
	  
	  
Una	  vez	  hechas	  algunas	  entrevistas	  y	  reuniones	  con	  los	  usuarios	  que	  consultan	  
estos	  documentos	  habitualmente	  se	  ha	  determinado	  lo	  siguiente:	  
	  
La	  información	  más	  consultada	  por	  los	  usuarios	  es:	  
	  -­‐	  Procedimientos	  de	  apoyo	  para	  la	  solución	  de	  problemas	  
	  
	  Se	  echa	  de	  menos:	  
	  -­‐	  Si	  se	  requiere	  formación	  por	  el	  servicio.	  














7. Microsoft	  Sharepoint	  2010	  
	  
Una	  vez	  diseñada	  la	  gestión	  documental,	  y	  antes	  de	  la	  construcción	  en	  Sharepoint	  tenemos	  
que	  saber	  cómo	  funciona	  y	  que	  puede	  hacer	  la	  herramienta.	  
	  
	  La	  arquitectura	  de	  Sharepoint	  2010	  esta	  dividida	  en	  3	  capas	  fundamentales:	  
	  
-­‐Front-­‐end	  (Servidor	  TTS	  7.0)	  
-­‐Aplicación	  
-­‐Bases	  de	  datos	  (SQL)	  
	  
La	  estructura	  organizativa	  es	  la	  siguiente:	  
	  
-­‐Granja	  
	  	  	  	  -­‐WebApp	  
	  	  	  	  	  	  	  	  -­‐Site	  Collection	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  -­‐Site	  
	  	  	  	   	  	  -­‐Listas	  
	  	  	   	  	  	  	  	  	  	  -­‐Ítems	  
	  	  	   	  	  -­‐Biblioteca	  Documentos	  
	  	  	   	  	  	  	  	  	  	  	  -­‐Documentos	  
	  
La	  raíz	  es	  lo	  que	  denominan	  una	  granja.	  
Por	   cada	   Site	   Collection	   es	   necesario	   instalar	   una	   webapp.	   Un	   Site	   Collection	   es	   un	  
repositorios	  de	  Sites.	  Se	  pueden	  crear	  tantos	  Sites	  como	  se	  quiera,	  pero	  un	  Site	  Collection	  
sólo	  se	  almacena	  en	  una	  BD,	  en	  cambio	   la	  Granja	  entera	  podrá	  estar	  distribuida	  en	  varias	  
BD.	  
	  
Desde	   cualquier	   página	   de	   Sharepoint,	   se	   puede,	   dividir	   en	   tres	   partes	   principales,	   la	  
página,	  que	  es	  donde	  aparece	  el	  contenido	  de	  donde	  estamos	  actualmente,	  la	  cinta	  donde	  
aparece	  o	   links	  de	  navegación	  o	   las	  propiedades	  u	  opciones	  si	  estamos	  en	  una	  biblioteca,	  
lista,	  o	  pagina.	  
	  







































Un	  Site	  es	  un	  repositorio	  común,	  donde	  se	  pueden	  crear	  listas	  de	  ítems	  y	  bibliotecas	  de	  
documentos	  totalmente	  personalizables.	  
	  
Dispone	  de	  varias	  páginas	  o	  sub-­‐sites	  con	  plantillas	  ya	  desarrollados	  o	  la	  posibilidad	  de	  
crear	  uno	  desde	  cero	  totalmente	  en	  blanco.	  
	  
Además	   dispone	   de	   algunas	   herramientas	   como	   calendarios,	   listas	   de	   vínculos,	   de	  













Cada	  Site	  tiene	  una	  amplia	  gama	  de	  opciones	  de	  configuración:	  
	  
	  
Sharepoint	   dispone	   de	   varias	   plantillas	   para	   Sites	   con	   diferentes	   orientaciones	   según	  
nuestras	   necesidades.	   Hay	   Sites	   de	   colaboración	   dedicados	   a	   realizar	   proyectos	   en	  
grupo,	  blog	  o	  repositorios	  comunes.	  Otros	  son	  más	  enfocados	  a	  organizar	  y	  documentar	  
reuniones.	  
	  
Una	   de	   las	   más	   atractivas	   son	   las	   Wikis,	   orientadas	   a	   publicar	   conocimientos	   y	  
compartirlos.	   Permite	   editar	   contenido	   fácilmente	   desde	   una	   única	   ubicación	   para	   la	  
coautoría	  de	  contenido,	  discusiones	  y	  administración	  de	  proyectos.	  
	  
Papelera	  de	  Reciclaje	  
	  
La	  papelera	  de	   reciclaje	  de	  un	  Site	  mantiene	   los	  documentos	  2	  semanas	  desde	  que	  se	  
eliminan.	   Una	   vez	   pasado	   este	   tiempo	   se	   envía	   a	   la	   papelera	   de	   reciclaje	   del	   Site	  
Collection	  donde	  permanecerá	  dos	  semanas	  más.	  Hacen	  un	  total	  de	  4	  semanas	  donde	  el	  




La	   configuración	  de	   la	  Búsqueda	  de	  documentos	  as	  administrada	  por	  el	   administrador	  
de	  Site	  Collection.	  Se	  pueden	  configurar	  muchos	  ámbitos	  de	  investigación.	  
	  






Además	   los	   usuarios	   pueden	   crear	   alertas	   de	   investigación,	   es	   decir,	   si	   un	   usuario	   se	  
afilia	   a	   una	   alerta	   de	   una	   investigación,	   cuando	   el	   resultado	   de	   esta	   investigación	   se	  



























Listas	  y	  bibliotecas	  
	  
	  	  
Las	  listas	  nos	  permiten	  almacenar	  ítems	  y	  las	  bibliotecas	  documentos	  de	  cualquier	  tipo.	  
	  De	  cada	  biblioteca	  o	   lista	  se	  pueden	  configurar	   fuerzas	  parámetros	  y	  añadir	  columnas	  
que	  representan	  atributos	  de	  cada	  ítem	  o	  documento	  que	  ponemos	  a	  esta	  biblioteca	  /	  
lista.	  
	  

























Además	   se	   pueden	   crear	   vistas	   personalizadas,	   para	   visualizar	   la	   biblioteca	   de	   varios	  
modos	  según	  desde	  donde	  las	  visualizamos.	  
	  
La	  comunicación	  entre	  listas	  y	  bibliotecas	  es	  bastante	  cómoda	  de	  utilizar	  para	  conseguir	  
que	  los	  términos	  de	  una	  lista	  sean	  utilizados	  para	  filtrar	  la	  muestra	  de	  la	  biblioteca.	  
	  
	  

























Sharepoint	  permite	  dar	  y	  quitar	  permisos	  a	  usuarios	  o	  grupos	  de	  usuarios	  de	  una	  forma	  






Permite	   la	   conexión	   con	   diferentes	   herramientas	   de	   gestión	   de	   usuarios	   entre	   estas	  
Active	  Directory.	   Esta	  herramienta	  es	  utilizada	  por	  TMB	  con	   la	  que	  está	   vinculada	   con	  
Sharepoint.	  Esto	  nos	  permite	  dar	  y	  quitar	  permisos	  para	  grupos	  sobre	  Active	  Directoy	  de	  







Las	   páginas	   de	   Sharepoint	   permiten	   insertar	   texto,	   imágenes,	   links,	   así	   como	   agrupar	  
bibliotecas	   y	   listas	   del	   propio	   Site	   con	   las	   vistas	   que	   más	   se	   adecuen	   al	   se	   nuestras	  
necesidades.	  Las	  páginas	  son	  útiles	  para	  colaborar	  con	  pequeños	  proyectos.	  
	  
También	  están	  disponibles	  plantillas	  de	  página	  por	  diversos	  escenarios	  que	  nos	  pueden	  
ser	   útiles.	   Si	   construimos	   nosotros	   una	   página	   que	   podemos	   utilizar	   en	   otro	   Site	   u	  






























Sharepoint	   dispone	   de	   compatibilidades	   con	   varios	   packs	   de	   aplicaciones	   del	   grupo	  
Microsoft:	  
Nos	   permite	   conectividad	   del	   calendario	   de	   Sharepoint	   con	   el	   de	   Outlook,	   y	   la	  
posibilidad	   de	   compartir	   citas	   o	   actividades	   programadas,	   y	   unificar	   calendarios	   de	  
grupos	  o	  departamentos.	  
	  
Nos	   permite	   la	   edición	   de	   archivos	   compatibles	   con	   Microsoft	   office	   en	   vivo,	   sin	   la	  




Sharepoint	   dispone	   de	   algunos	   flujos	   predeterminados	   que	   podemos	   aplicar	   a	  
bibliotecas	  o	  tipos	  de	  documentos.	  Este	  flujos	  nos	  permiten	  por	  ejemplo	  adjuntar	  a	  un	  
grupo	  de	  personas	  a	  un	  documento	  para	  que	  el	  revisen,	  o	  por	  que	  den	  su	  autorización	  
para	  que	  sea	  público,	  asignarlos	  a	  una	  tarea	  
	  
Los	   3	   tipos	   de	   flujos	   predeterminados	   son	   bastante	   sencillos,	   pero	   con	   Microsoft	  
Designer	  permite	  crear	  flujos	  totalmente	  personalizados.	  
	  
Los	   flujos	   se	   pueden	   configurar	   de	   manera	   que	   se	   puedan	   activar	   manualmente	   o	  
automáticamente	  al	  modificar	  o	  subir	  un	  nuevo	  documento.	  
	  
	  
	  Caducidad	  y	  Versiones	  
	  
	  En	  las	  bibliotecas	  se	  nos	  permite	  aplicar	  una	  caducidad	  a	  los	  documentos	  y	  determinar	  
una	   fecha	   donde	   los	   documento	   se	   eliminarán,	   o	   se	   cambiará	   de	   ubicación.	   Esto	   se	  
determinará	  según	   los	  documentos	  que	   la	  empresa	  no	   reutilizará	  a	  partir	  de	  un	  cierto	  
tiempo.	  
	  
También	   se	   pueden	   configurar	   las	   versiones	   de	   los	   documentos,	   si	   queremos	   guardar	  
una	  versión	  cada	  vez	  que	  se	  sube	  una	  versión	  diferente	  de	  un	  mismo	  documento,	  o	  por	  













	  Web	  Parts	  
	  
Los	  Web	  Parts	  es	  un	  elemento	  que	  nos	  permite	  crear	  contenido	  personalizable	  de	  una	  
forma	   dinámica,	   donde	   el	   usuario	   puede	   interactuar	   con	   ellos	   ajustando	   sus	  
propiedades	  y	  su	  contenido.	  
	  
	  Aparte	  de	  los	  ya	  existentes	  en	  el	  Sharepoint,	  se	  pueden	  crear	  web	  partes	  a	  medida.	  
	  
Estos	  se	  utilizan	  principalmente	  en	  las	  páginas	  de	  los	  Sitios,	  para	  mostrar	  información	  y	  




































8. Diseño	  del	  sistema	  documental	  
	  
Una	   vez	   hemos	   determinado	   las	   necesidades	   de	   la	   documentación	   y	   su	   ubicación	   actual	  
podemos	  empezar	  a	  diseñar	  el	  sistema.	  
	  
La	  base	  principal	  del	  diseño	  esta	  basada	  en	  el	  elemento	  más	  básico	  del	  CST,	  el	  producto.	  A	  
partir	  de	  trabajar	  con	  el	  producto	  se	  ha	  construido	  tres	  partes	  principales,	  las	  bibliotecas	  de	  
documentos,	  un	  portal	  para	  el	  operador	  y	  un	  catálogo	  de	  productos.	  
	  
Pasamos	  a	  detallar	  con	  más	  detalle	  el	  diseño	  de	  cada	  uno	  de	  ellos.	  
	  
8.1 	  Producto	  
	  
Tras	   los	  análisis	  hechos	  anteriormente	  de	  la	  situación	  actual	  del	  CST	  y	  del	  objetivo	  que	  
tenemos	  para	  diseñar	  un	  gestor	  documental	  eficiente	  y	  funcional	  el	  diseño	  del	  sistema	  
documental	  lo	  fundamentamos	  en	  los	  Productos	  CST.	  
	  
Un	  Producto	  CST	  son	  todas	  aquellas	  herramientas	  o	  aplicaciones	  de	  TMB	  a	  las	  que	  el	  CST	  
da	  soporte.	  	  
Actualmente	  en	  el	  CST	  se	  da	  soporte	  a	  muchos	  productos	  	  y	  una	  manera	  de	  clasificarlos	  
y	  ordenarlos	  es	  la	  agrupación	  en	  categorías:	  
	  
Lugar	  de	  Trabajo	  
Acceso	  a	  la	  Red	  
Software	  Básico	  






Software	  Gestión	  Gráfica	  
Software	  Especializado	  
Software	  Bajo	  Demanda	  
Software	  Soporte	  Técnico	  
NMO	  




Los	  productos	  pueden	  pertenecer	  a	  una	  o	  más	  categorías.	  Además,	  se	  relacionan	  entre	  
ellos.	   Un	   producto	   en	   su	   funcionamiento	   puede	   utilizar	   o	   ser	   complemento	   de	   otro	  






producto.	   Pero	   no	   por	   ello	   dejan	   de	   ser	   productos	   simples.	   Nos	   permiten	   tener	   un	  
elemento	  básico	  único	  con	  el	  que	  relacionar	  las	  operaciones	  de	  CST.	  Siempre	  se	  pueden	  
crear,	  añadir	  y	  eliminar	  productos.	  
	  
Para	  documentar	  el	  catálogo	  y	  poder	  mantenerlo	  actualizar	  se	  ha	  creado	  una	  tabla	  que	  



























Tabla	  completa	  en	  Anexo	  A	  
	  
	  
La	  determinación	  de	  este	  catálogo	  de	  productos	  nos	  permitirá	  lo	  siguiente:	  
	  
Bibliotecas	   de	   Documentación:	   Nos	   permite	   asignar	   un	   atributo	   de	   Producto	   a	   los	  
documentos,	   pudiendo	   relacionarse	   así	   un	   documento	   con	   uno	   o	   más	   productos.	   De	  
esta	  manera	  podemos	  filtrar	  los	  documentos	  por	  Producto.	  
	  
Relaciones	   Proveedores:	   Podemos	   relacionar	   cada	   proveedor	   externo	   a	   CST	   con	  
productos	  que	  nos	  da	  servicio	  o	  soporte.	  







Catálogo	   de	   Productos	   (Wiki):	   Nos	   permite	   tener	   actualizada	   la	   lista	   de	   productos	   y	  
acceso	  rápido	  a	  su	  información	  más	  importante	  y	  básica.	  
	  
Gestión	  adecuada	  de	  solicitudes	  /	  incidencias:	  Al	  disponer	  de	  una	  base	  estandarizada	  de	  
productos	   permite	   la	   búsqueda	   de	   documentación	   más	   rápidamente	   y	   más	   efectiva.	  
Además	   de	   posibilitar	   el	   acceso	   a	   esta	   documentación	   y	   resolución	   de	   solicitudes	   e	  
incidencias	  que	  antes	  se	   tenían	  que	  escalar	  por	   la	   falta	  de	  esta	  documentación.	  Por	   lo	  
tanto	  conseguimos	  que	  se	  gestionen	  con	  más	  fluidez.	  
	  
Mejora	   la	   satisfacción	   del	   cliente:	   Permite	   que	   el	   cliente	   nos	   pueda	   concretar	   más	  
fácilmente	   a	   que	   producto	   concretamente	   determinado	   su	   solicitud	   o	   incidencia,	   al	  
mismo	  tiempo	  esto	  nos	  permite	  identificar	  el	  problema	  o	  resolver	  la	  solicitud	  con	  mayor	  
















8.2 	  Mapa	  web	  















Linies Automàtiques de Metro






















ACTIUS DEL SITE: Biblioteca Oculta
-Ajuda
-Normativa Utilització Site









-E-Mails Plantilla -Documents de consuta/
modificació habitual
Un article per cada Servei del 
cataleg de Serveis






8.3 	  Bibliotecas	  
	  
Las	  bibliotecas	  son	  el	  espacio	  de	  Sharepoint	  donde	  se	  almacenan	  todos	  los	  documentos.	  
Los	   usuarios	   pueden	   subir	   documentos	   a	   la	   biblioteca,	   visionarlos	   desde	   el	   mismo	  
Sharepoint,	  modificarlos	  y	  borrarlos.	  
	  
Hay	  5	  bibliotecas.	  
	  
Recursos	  	  Activos	  
Solicitudes	  
Incidencias	  
Formaciones	  y	  Cursos	  
Documentación	  Complementaria	  
	  
	  A	  continuación	  se	  detallará	  que	  es	  cada	  parte	  y	  que	  contendrá:	  
	  
• Recursos	  Activos	  	  
	  
El	   repositorio	   de	   Recursos	   activos	   contendrá	   la	   documentación	   que	  
habitualmente	   se	  modifica,	   documentación	   que	   se	   considera	   viva	   ya	   que	   se	   va	  
ampliando	  y	  actualizando.	  
	  
	  Se	  divide	  en	  los	  siguientes	  directorios:	  
	  
	  Instalación	  de	  Parches	  
	  Hojas	  diarios	  (Cadenas,	  Backups,	  Tareas)	  
	  
	  Además	  directamente	  a	  la	  biblioteca	  se	  adjuntan	  algunos	  archivos	  que	  no	  forman	  
parte	  de	  ninguno	  de	   los	  directorios	  anteriormente	  mencionados.	  Pero	  que	  están	  
dentro	  de	  la	  definición	  de	  la	  biblioteca.	  




Todos	  los	  documentos	  de	  solicitudes	  se	  almacenarán	  en	  esta	  biblioteca.	  Los	  
siguientes	  tipos	  de	  documentos:	  
	  
Casos	  Conocidos:	  Informes	  de	  Solicitudes	  y	  documentos	  que	  dejan	  constancia	  
de	   solicitudes	   que	   han	   sucedido	   en	   el	   pasado.	   Donde	   se	   define	   cuál	   era	   la	  
solicitud	  y	  las	  acciones	  que	  se	  han	  desarrollado	  hasta	  su	  cierre.	  
	  






Procedimientos:	   Documentos	   que	   contienen	   una	   serie	   de	   procedimientos	   e	  
información	  para	  la	  solución	  de	  una	  o	  varias	  solicitud	  con	  un	  tema	  en	  común.	  
	  
Instrucciones:	  Documentos	  generalmente	  pequeños	  con	  una	   instrucción	  muy	  
concreta	  para	  la	  solución	  de	  una	  solución	  específica	  y	  puntual.	  
	  
e-­‐mails	  Plantilla:	  e-­‐mails	  preparados	  para	  ser	  enviados	  a	  la	  vez	  de	  resolver	  una	  
determinada	   solicitud.	  Hay	   sueño	  en	   forma	  de	  plantilla	  para	  poder	  utilizarlos	  
con	  una	  pequeña	  modificación.	  
	  
No	  habrá	  subdirectorios,	  y	  todos	  los	  documentos	  serán	  adecuadamente	  




Todos	  los	  documentos	  de	  incidencias	  deberán	  ser	  cargados	  en	  esta	  biblioteca.	  
	  
Casos	  Conocidos:	  Informes	  de	  Incidencias	  y	  documentos	  que	  dejan	  constancia	  
de	   incidencias	   que	   han	   sucedido	   en	   el	   pasado.	   Donde	   se	   define	   cuál	   era	   la	  
incidencia	   y	   las	   acciones	   que	   se	   han	   desarrollado	   hasta	   su	   resolución	  
satisfactoriamente.	  
	  
Procedimientos:	   Documentos	   que	   contienen	   una	   serie	   de	   procedimientos	   e	  
información	   para	   la	   solución	   de	   una	   o	   varias	   incidencias	   con	   un	   tema	   en	  
común.	  
	  
Instrucciones:	  Documentos	  generalmente	  pequeños	  con	  una	   instrucción	  muy	  
concreta	  para	  la	  resolución	  de	  una	  incidencia	  específica	  y	  puntual.	  
	  
e-­‐mails	  Plantilla:	  e-­‐mails	  preparados	  para	  ser	  enviados	  a	  la	  vez	  de	  resolver	  una	  
determinada	  incidencia.	  Hay	  sueño	  en	  forma	  de	  plantilla	  para	  poder	  utilizarlos	  
con	  una	  pequeña	  modificación.	  
	  
• Formaciones	  y	  Cursos	  
	  
Las	   Formaciones	   y	   Cursos	   que	   recibe	   el	   CST	   y	   sus	   empleados	   se	   dispondrán	   en	  
esta	   biblioteca	   dentro	   de	   la	   carpeta	   del	   tema	   al	   que	   pertenezcan,	   es	   decir,	   la	  
biblioteca	  se	  Dispondrá	  en	  estos	  7	  directorios	  que	  harán	  referencia	  al	  tema	  de	  las	  











• Recursos	  Humanos	  
• Redes	  /	  Infraestructuras	  
	  
Ofimática:	   Relacionados	   con	   Software	   ofimático	   instalado	   en	   todos	   los	   Equipos	  
del	  Centro	  como	  pueden	  ser	  Microsoft	  Office,	  Windows	  7.	  
	  
Operativos:	  Toda	  la	  formación	  dirigida	  a	  formar	  en	  el	  área	  operacional	  del	  centro.	  
Principalmente	  de	  aplicaciones	  y	  servicios	  a	  las	  que	  apoyan.	  
	  
Calidad:	   Todos	   los	   documentos	   formativos	   que	   hacen	   referencia	   a	  
Infraestructuras	  y	  Redes.	  
	  
Recursos	   Humanos:	   Todos	   los	   documentos	   formativos	   que	   hacen	   referencia	   a	  
Recursos	  Humanos.	  
	  
Redes	  /	  Infraestructuras:	  Todos	  los	  documentos	  formativos	  que	  hacen	  referencia	  




En	  cada	  directorio	  anteriormente	  mencionado,	  puede	  haber	  nuevos	  directorios	  
mes	  específicos.	  
	  
• Documentación	  Complementaria	  
	  
La	   Documentación	   Complementaria	   es	   toda	   la	   documentación	   que	   no	   cumple	  
ninguno	   de	   los	   otros	   requisitos,	   por	   lo	   tanto	   es	   información	   útil	   registrar	   y	  
mantener	  al	  alcance	  de	  todos.	  Normalmente	  se	  documentación	  anexa	  o	  que	  surge	  























8.2.1 Atributos	  Disponibles	  de	  la	  Documentación	  
	  
Las	  bibliotecas	  disponen	  de	  la	  capacidad	  de	  asignar	  atributos	  a	  los	  documentos.	  Estos	  
atributos	  permitirán	  al	  usuario	   identificar	  el	  documento	  además	  de	  por	  su	  nombre,	  
los	  atributos	  que	  éste	   tiene.	  Además	   se	  pueden	  utilizar	  para	   filtrar	   los	  documentos	  
que	  aparecen	  en	  la	  biblioteca	  según	  estos	  atributos.	  
	  





El	  área	  nos	  identificará	  si	  el	  Documento	  pertenece	  a	  Metro	  o	  Bus,	  o	  ambas:	  
Metro	  	  
TB:	  Autobuses	  
Funicular	  y	  Tranvía	  Blau	  
BBT:	  Bus	  Turístico	  
Transversales:	  Engloba	  la	  resta	  de	  Áreas.	  
	  
	  
Tipos	  de	  Documento	  
	  
El	   Tipo	   de	   Documento	   nos	   informará	   del	   tipo	   de	   información	   que	   contiene.	  
Pueden	  ser	  dependientes	  donde	  nos	  encontramos	  los	  siguientes	  tipos:	  
	  
Procedimiento:	   Documento	   donde	   se	   especifican	   procedimientos	   de	   un	  
Servicio	   que	   mantiene	   y	   da	   soporte	   el	   CST.	   Principalmente	   de	   incidencias	   o	  
Solicitudes.	  
	  
Instrucción:	   Documento	   donde	   se	   especifican	   pequeñas	   actuaciones	   de	   un	  
caso	  concreto	  para	  resolver	  de	  incidencias	  o	  Solicitudes.	  
	  
Caso	  Conocido:	  Documento	   informe	  que	  deja	  constancia	  de	  una	   incidencia	  o	  
solicitud	  y	  se	  ha	  conseguido	  resolver	  el	  CST.	  
	  
e-­‐Mail	  Plantilla:	  E-­‐Mail	  plantilla	  que	  se	  envían	  habitualmente	  para	  resolver	  una	  
solicitud	   o	   incidencia	   determinada	   para	   que	   el	   destinatario	   realice	   la	   acción	  
pertinente.	  
	  
Procedimiento	  No	  Definitivo:	  Procedimientos	  que	  no	  definitivos.	  







Instrucción	  No	  Definitivo:	  Instrucciones	  no	  definitivas.	  
	  
Anexo:	  Documento	  que	  complementa	  algún	  otro	  documento	  y	  le	  añade	  cierta	  
información	  que	  guarda	  relación	  con	  él.	  
	  
Formación:	  Documento	  que	   incluye	  una	  Formación	  de	  un	   tema	  determinado	  
para	  los	  empleados.	  
	  
Definición	   Servicio:	   Documento	   que	   define	   un	   Servicio	   o	   Producto	  
determinado.	   Que	   incluye	   la	   Definición	   Funcional,	   Técnica,	   Operacional,	   y	  





Cada	   uno	   de	   los	   Productos	   de	   los	   que	   en	   CST	   apoya.	   Es	   el	   atributo	   más	  
importante	   ya	   que	   el	   usuario	   principal	   de	   nuestro	   gestor	   documental	   es	   el	  
operador.	  Y	  el	  apoyo	  a	  estos	  productos	  es	  principalmente	  su	  tarea	  diaria	  y	  de	  
más	  repercusión	  en	  su	  trabajo.	  
	  





Adobe	  Acrobat	  Writer	  

















Consultes	  basiques	  de	  
l'empleat	  








Dolphin	  for	  OLAP	  
DWG	  TrueView	  
Eclipse	  
Entire	  Screen	  Builder	  
Firefox	  


























JANO	  -­‐	  Neteja	  
Legion	  

















MS.	  Windows	  7	  




PCC	  de	  validació	  y	  Venda	  
PCs	  Portatiles	  





Reloj	  de	  Marcatge	  
Resulcet	  






























Unidades	  de	  Red	  
VPN	  




Workflow	  de	  SAP	  
	  
	  







Lloc	  de	  Treball	  
Accés	  a	  la	  Xarxa	  
Sotware	  Bàsic	  






Software	  Gestió	  Gràfica	  
Software	  Especialitzat	  
Software	  Sota	  Demanda	  
Sotftware	  Suport	  Tècnic	  
NMO	  












SViV	  y	  Billetatge	  
Infraestructura	  y	  Xarxes	  
SAE-­‐TETRA	  
NMO	  
Seguretat	  y	  PC	  
Intranet	  /	  Internet	  /	  Antivirus	  /	  Correu	  


































































8.2.2 Asignación	  de	  atributos	  y	  Nomenclatura	  
	  
No	   todas	   las	   bibliotecas	   disponen	   de	   los	   mismos	   atributos	   por	   sus	   documentos.	  
Dependen	   de	   cuál	   sea	   la	   biblioteca	   asignaremos	   la	   posibilidad	   de	   asignar	   unos	  
atributos	  u	  otros.	  
	  
	  Además,	  para	  cumplir	   con	  el	  nivel	  de	  Calidad	  siguiendo	   la	  Normativa	   ISO	  9001,	   los	  
documentos	  deben	  estar	  identificados	  con	  una	  "matrícula"	  o	  número	  identificativo	  a	  
su	  nombre.	  
	  
	  A	  continuación	  definimos	  los	  atributos	  de	  cada	  biblioteca	  y	  su	  normalización.	  
	  
• Recursos	  Activos	  
	  
Atributos	  de	  los	  Documentos	  
Área	  	  -­‐	  	  Tipos	  de	  Documento	  	  
	  










RA=	  Recursos	  Activos	  (Iniciales	  de	  la	  biblioteca)	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  cronológico.	  
YY	  =	  Año	  
	   	   	  
	  
• Servicios	  CST	  
	  
Atributos	  de	  los	  Documentos	  
Área	  -­‐	  Tipos	  de	  Documento	  -­‐	  Servicio	  
	  





RAXXXXY	  -­‐	  Titulo 










	   	  
	   	  
	  
	  
S	  =	  	  Definición	  de	  Servicio	  	  
AS	  =	  Anexo	  Servicio	  	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  cronológico.	  






Atributos	  de	  los	  Documentos	  
Área	  	  -­‐	  	  Tipos	  de	  Documento	  	  -­‐	  	  Servicio	  
	  





Todos	  los	  Documentos	  que	  se	  almacenen	  en	  esta	  biblioteca	  deberán	  









PS	  =	  	  Procedimiento	  Solicitud	  	  
CCS	  =	  Caso	  Conocido	  Solicitud	  
IS	  =	  Instrucción	  Solicitud	  
AS	  =	  Anexo	  Solicitud	  
MS	  =	  e-­‐Mail	  Plantilla	  Solicitud	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  cronológico	  
	   	   	   YY	  =	  Año	  
	  
SXXXXYY	  –	  Título	  
ASXXXXYY	  -­‐	  Título 
PSXXXYY	  –	  Título	  
CCSXXXXYY	  –	  Título	  
ISXXXXYY	  –	  Título	  
ASXXXXYY	  –	  Título	  
MSXXXXYY	  –	  Título	  
	    













Atributos	  de	  los	  Documentos	  
Área	  	  -­‐	  	  Tipos	  de	  Documento	  	  -­‐	  	  Servicio	  
	  





Todos	  los	  Documentos	  que	  se	  almacenen	  en	  esta	  biblioteca	  deberán	  









PI	  =	  	  Procedimiento	  Incidencia	  	  
CCI	  =	  Caso	  Conocido	  Incidencia	  
II	  =	  Instrucción	  Incidencia	  
AI	  =	  Anexo	  Incidencia	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  cronológico.	  













PIXXXYY	  –	  Títol	  
CCIXXXXYY	  –	  Títol	  
IIXXXXYY	  –	  Títol	  
AIXXXXYY	  –	  Títol	  
	  
	    









• Formaciones	  y	  Cursos	  
	  
Atributos	  de	  los	  Documentos	  





	   	  
Dentro	  das	  siguientes	  subdirectorios	  se	  añadirán	  subdirectorios	  para	  dividir	  









FA	  =	  Formación	  Otros	  	  
FO	  =	  Formación	  Ofimática	  
FOP	  =	  Formación	  Operativos	  
FQ	  =	  Formación	  Calidad	  
FRH	  =	  Formación	  Recursos	  Humanos	  
FXI	  =	  Formación	  Redes	  -­‐	  Infraestructura	  
XX=	  Número	  identificador	  en	  orden	  cronológico	  
	   	   	   	  
Documentos:	  
	   	  







DD	  =	  Numero	  corresponden	  al	  directorio	  en	  el	  que	  hi	  es	  ubicado.	  
XX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  de	  pujada	  del	  documento.	  
YY	  =	  Año	  
	  
Otros	  	  –>	  	  FAXX	  -­‐	  Título	  
Ofimática	  –>	  	  FOXX	  -­‐	  Título	  
Operativos	  –>	  	  FOPXX	  -­‐	  Título	  
Calidad	  –>	  	  FQXX	  -­‐	  Título	  
Recursos	  Humanos	  –>	  FRHXX	  -­‐	  Título	  
Redes	  –	  Infraestructura	  –>	  FXIXX	  -­‐	  Título 
	  
Otros	  	  –>	  	  FADDXXYY	  -­‐	  Título	  
Ofimática	  –>	  	  FODDXXYY	  -­‐	  Título	  
Operativos	  –>	  	  FOPDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Calidad	  –>	  	  FQDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Recursos	  Humanos	  –>	  FRHDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Redes	  –	  Infraestructura	  –>	  FXIDDXXYY	  -­‐	  Título 









• Documentación	  Complementaria	  
	  
Atributos	  de	  los	  Documentos	  






	   	  
Dentro	  das	  siguientes	  subdirectorios	  se	  añadirán	  subdirectorios	  para	  dividir	  las	  








DH	  =	  Documentación	  Históricos	  	  
DI	  =	  Documentación	  Imágenes	  
DP	  =	  Documentación	  Planos	  
DPJ	  =	  Documentación	  Proyectos	  
XX=	  Número	  identificador	  en	  orden	  de	  pujada	  del	  directorio	  
	   	   	   	   	  
Documentos:	  
	   	  






DD	  =	  Numero	  corresponden	  al	  directorio	  en	  el	  que	  hi	  es	  ubicado.	  
XX	  =	  Número	  identificador	  en	  orden	  de	  pujada	  del	  documento.	  





Históricos	  	  –>	  	  DHXX	  -­‐	  Título	  
Imágenes	  –>	  	  DIXX	  -­‐	  Título	  
Planos	  –>	  	  DPXX	  -­‐	  Título	  
Proyectos	  –>	  	  DPJXX	  -­‐	  Título	  
 
	  
Históricos	  	  –>	  	  DHDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Imágenes	  –>	  	  DIDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Planos	  –>	  	  DPDDXXYY	  -­‐	  Título	  
Proyectos	  –>	  	  DPJDDXXYY	  -­‐	  Título	  
 












Los	  Documentos	  de	   las	  bibliotecas	  se	  han	  de	  almacenar	  de	  una	  forma	  normalizada.	  







Así	  pues	  cuando	  se	  quiera	  crear	  uno	  de	  este	  tipo	  de	  Documentos	  deberá	  hacerse	  con	  

































8.4 Catálogo	  de	  Productos	  CST	  
	  
La	  wiki	  es	  una	  enciclopedia	  de	  Productos	  del	  CST.	  El	  objetivo	  es	  que	  el	  operador	  pueda	  
visualizar	  a	  cada	  artículo	  de	  cada	  Producto	  la	  información	  más	  importante	  y	  de	  consulta	  
más	  habitual	  para	  obtener	  datos	  rápidamente.	  
	  
Cada	   artículo	   de	   la	  Wiki	   corresponde	   a	   un	   Producto.	   Este	   artículo	   se	   divide	   en	   varias	  
categorías	  para	  organizar	  los	  datos	  mostrados.	  
	  
Por	   este	  motivo	   se	   decidió	   realizar	   reuniones	   con	   los	   operadores	   para	   ver	   qué	   datos	  
resultaban	  más	  beneficiosos	  a	  los	  artículos.	  
	  
Descripción:	  Descripción	  del	  producto,	  breve.	  
	  
Usuarios	  y	  Perfiles:	  Usuarios	  del	  producto,	  perfiles	  de	  AD,	  e-­‐mails,	  responsables.	  
	  
Servidores	   en	   TMB:	   Si	   el	   producto	   utiliza	   uno	   o	   más	   servidores	   de	   TMB,	   cuáles	   son,	  
dónde	  están,	  en	  qué	  ámbito	  los	  utilizan.	  
	  
Backups:	  Si	  se	  hacen	  Backups	  del	  producto,	  donde	  se	  guardan	  y	  cada	  cuánto	  tiempo.	  
	  
Incidencias:	  Enlace	  a	  la	  biblioteca	  de	  Incidencias	  con	  el	  producto	  como	  parámetro.	  
	  
Solicitudes:	  Enlace	  a	  la	  biblioteca	  de	  Solicitudes	  con	  el	  producto	  como	  parámetro.	  
	  
Formaciones:	  Enlace	  a	  la	  biblioteca	  de	  formación	  de	  operación.	  
	  
Enlaces	   Complementarios:	   Enlaces	   a	   Documentos	   o	   bibliotecas	   que	   guardan	   relación	  
con	  el	  producto.	  
	  
Productos	  Relacionados:	  Enlaces	  a	  otros	  productos	  de	   la	  Wiki	  que	   tienen	  relación	  con	  
este	  producto	  en	  concreto.	  
	  
Comentarios	  y	  Observaciones:	  En	  este	  apartado,	  se	  Dispondrá	  un	  espacio	  para	  que	  los	  
operadores	  o	  cualquiera	  que	  consulte	  la	  Wiki	  pueda	  hacer	  un	  comentario	  u	  observación	  
del	  artículo.	  
De	  esta	  forma	  el	  gestor	  documental	  se	  encargará	  de	  revisar	  estos	  comentarios	  para	  ver	  
si	  hay	  que	  añadir	  la	  información	  que	  dan	  estos	  comentarios	  al	  artículo	  principal.	  
	  
Así	   entre	   los	   mismos	   usuarios	   de	   la	   Wiki	   se	   forma	   un	   grupo	   de	   colaboración	   para	  
mantener	  la	  información	  actualizada.	  
	  







Cada	  una	  de	  estas	  categorías	  aporta	  información	  que	  el	  operador	  actualmente	  no	  tiene	  
al	  alcance	  y	  les	  resulta	  difícil	  de	  encontrar,	  pero	  que	  necesita	  habitualmente.	  
	  
Cada	  producto	  per	   a	   una	   categoría	   de	  productos	   superior	   determinado	  por	   el	   tipo	   de	  










































8.5 Front-­‐end	  Operación	  
	  
Los	   operadores	   el	   principal	   uso	   que	   darán	   al	   Gestor	   documental	   es	   el	   acceso	   y	   la	  
búsqueda	   de	   Documentos	   para	   resolver	   sus	   dudas	   para	   solucionar	   las	   Incidencias	   y	  
Solicitudes	  que	  reciben.	  
	  
El	  front-­‐end	  tiene	  como	  objetivo	  recopilar	  las	  bibliotecas,	  Documentos	  o	  espacios	  donde	  
se	  encuentra	  la	  documentación	  interesante	  para	  el	  operador.	  
	  
Sharepoint,	  permite	  crear	  páginas	  HTML	  totalmente	  personalizables.	  
	  
El	   área	   operación	   es	   un	   Front-­‐End	   o	   Portal	   que	   tiene	   como	   objetivo	   facilitar	   al	  
departamento	  Operativo	  de	  CST	  el	  acceso	  a	  los	  Documentos	  de	  uso	  o	  consulta	  habitual.	  
De	   una	   forma	   que	   desde	   una	   única	   página	   sea	   accesible	   toda	   la	   documentación	   que	  
éstos	  necesitan.	  
	  

































































SECCIÓN	  1:	  Herramientas	  de	  Trabajo	  
	  
Acceso	  a	  las	  aplicaciones	  web	  que	  los	  Operadores	  acceden	  para	  realizar	  tareas	  
habituales:	  
• Instal·∙lació	  de	  Parches	  
• Fulls	  Diaris	  (Cadenes,	  Backups,	  Tasques)	  
• Renoves	  
• BMC-­‐MARIMBA	  
Secció	  3:	  Nous	  Casos	  Conegut	  
Secció	  1:	  Eines	  de	  Treball	  
Secció	  4:	  Enllaços	  d’Usuari	  
Secció	  2:	  Enllaços	  Operació	  
Secció	  6:	  Foro	  CST	  
Secció	  5:	  Nous	  Documentos	  
Buscador:  
Plantilla	  Caso	  Conocido	  







• HP	  Web	  Jetadmin	  
• Telecomandament	  L9	  




• SVV	  (INDRA)	  
• Catàleg	  d’Events	  Consola	  BMC	  
• Gestió	  de	  Canvis	  	  
	  
SECCIÓN	  2:	  Enlaces	  Operación	  
	  
Los	  enlaces	  Permanentes	  son	  los	  enlaces	  a	  Documentos	  o	  directorios	  que	  se	  utilizan	  
muy	  habitualmente,	  y	  que	  se	  van	  actualizando	  a	  menudo.	  Nunca	  son	  temporales.	  
• Calendari	  Operació	  2012:	  
• Responsables	  de	  Servicio	  
• Catàleg	  de	  Servicios	  
• Contactes	  Escalar	  (Proveïdors)	  
	  
	  
SECCIÓN	  3:	  Nuevos	  Casos	  Conocidos	  
	  
Biblioteca	  donde	  los	  usuarios	  pueden	  subir	  sus	  casos	  conocidos	  tanto	  de	  Incidencias	  
como	  de	  Solicitudes	  mitnajnçant	  una	  plantilla	  sencilla	  y	  fácil	  de	  llenar.	  
	  
	  
SECCIÓN	  4:	  Enlaces	  de	  Usuarios	  
	  
Son	   los	   enlaces	   habituales	   o	   temporales	   personales	   de	   cada	   operador.	   En	   esta	  
sección	  pueden	  adjuntar	  enalces	  a	  documentos,	  directorios,	  aplicaciones	  asignadose	  
como	  propietarios.	  De	  esta	  forma	  se	  puede	  ver	  que	  enlaces	  ha	  puesto	  cada	  usuario	  y	  
filtrar	  solo	  por	  los	  que	  nos	  interesen.	  
	  
	  
SECCIÓ	  5:	  Nous	  Documentos	  
	  
Sección	   para	   comunicar	   a	   operación	   de	   cualquier	   novedad	   respecto	   a	  
documentación.	   Cada	   vez	   que	   uno	   de	   los	   gestores	   documentales	   ponga	   un	   nuevo	  
enlace	  a	  este	  apartado	   todos	   los	  miembros	  de	  operación	   recibirán	  una	  notificación	  
(alerta)	   vía	   e-­‐Mail.	   De	   esta	   forma	   se	   mantiene	   en	   todo	   momento	   informada	   a	  
operación	  de	  las	  novedades	  documentales	  que	  los	  sgui	  de	  interes.	  








SECCIÓ	  6:	  Foro	  CST	  
	  
Espacio	   dedicado	   para	   que	   cualquier	   usuario	   del	   Área	   Operación	   pueda	   hacer	   un	  
comentario	  o	  alguna	  sugerencia	  sobre	  el	  espacio.	  Como	  por	  ejemplo,	  solicitar	  algún	  
enlace	   o	   alguna	   modificación	   a	   las	   diferentes	   secciones.	   Esto	   fomenta	   que	   todos	  


































































8.7 	  Funciones	  
8.7.1 Versiones	  
	  
El	  Control	  de	  versiones	  nos	  permite	  almacenar,	  restaurar	  y	  realizar	  el	  seguimiento	  de	  
elementos	  de	  una	   lista	  y	  de	  archivos	  de	  una	  biblioteca	  siempre	  que	  éstos	  cambien.	  
Esto	  nos	  da	  un	  gran	  valor	  si	  alguna	  vez	  necesitamos	  buscar	  o	  restaurar	  una	  versión	  
antigua	  de	  un	  archivo.	  
	  
	  El	  Control	  de	  versiones	  se	  ha	  asignado	  a	  las	  siguientes	  bibliotecas.	  
	  
	  •	  Recursos	  Activos	  
	  •	  Incidencias	  
	  •	  Solicitudes	  
	  
	  En	  estas	  bibliotecas	  se	  crean	  versiones	  en	  los	  siguientes	  casos:	  
	  
	  -­‐	  Cuando	  un	  archivo	  se	  crea	  por	  primera	  vez.	  
	  -­‐	  Cuando	  se	  carga	  un	  archivo	  con	  el	  mismo	  nombre	  que	  un	  archivo	  existente.	  
	  -­‐	  Cuando	  se	  cambian	  las	  propiedades	  de	  un	  archivo.	  
	  -­‐	   Cuando	   se	   abre,	   edita	   y	   se	   guarda	   un	   archivo.	   Se	   mantiene	   el	   número	   de	  
versiones	  cada	  vez	  que	  se	  guarda	  el	  archivo	  sin	  cerrarlo.	  
	  
	  La	  Numeración	  de	  versiones	  agrega	  automáticamente	  cada	  vez.	  Los	  incrementos	  se	  
























Existen	  nueve	  niveles	  de	  permisos	  predeterminados	  para	  las	  bibliotecas,	  Documentos	  
para	  la	  publicación:	  
	  
Control	  total:	  Tiene	  todos	  los	  permisos	  para	  el	  sitio	  web.	  
	  
Diseño:	  Puede	  editar	  listas,	  bibliotecas	  de	  Documentos	  y	  páginas	  del	  sitio	  web.	  
	  
Colaboración:	  Puede	  ver	  páginas	  y	  editar	  elementos	  de	  lista	  y	  Documentos.	  
	  
Lectura:	  Puede	  ver	  páginas,	  elementos	  de	  lista	  y	  Documentos.	  
	  
Acceso	   limitado:	   Puede	   ver	   listas	   específicas,	   bibliotecas	   de	   Documentos,	  
elementos	  de	  lista,	  carpetas	  o	  Documentos	  cuando	  recibe	  permisos.	  
	  
Vista:	   sólo	   Puede	   ver	   páginas,	   elementos	   de	   lista	   y	   Documentos.	   Los	   tipos	   de	  
Documentos	   con	   controladores	   de	   archivos	   de	   servidor	   se	   pueden	   ver	   en	   el	  
explorador,	  pero	  no	  se	  pueden	  descargar.	  
	  
Aprobación:	  Puede	  editar	  y	  aprobar	  páginas,	  elementos	  de	  lista	  y	  Documentos.	  
	  
Administrar	  la	  jerarquía:	  Puede	  crear	  sitios	  y	  editar	  páginas,	  elementos	  de	  lista	  y	  
Documentos.	  
	  
Lectura	   restringida:	   Puede	   ver	   páginas	   y	   Documentos,	   pero	   no	   puede	   ver	  
versiones	  históricas	  ni	  revisar	  información	  de	  derechos	  de	  usuario.	  
	  
	  Todo	  el	  mundo	  tiene	  acceso	  de	  Lectura	  al	  Site	  Gestión	  Documental.	  Pero	  dentro	  del	  

















































































BIBLIOTEQUES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  SOL·∙LICITUDS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Documento	   x	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  INCIDÈNCIES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Documento	   x	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  FORMACIONS	  I	  CURSOS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  RECURSOS	  ACTIUS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Documento	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Modificar	  (No	  todos	  los	  documentos)	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  DOCUMENTACIÓ	  COMPLEMENTARIA	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
LLISTES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  ENLLAÇOS	  EXTERNS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  


























































AREA	  OPERACIÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  EINES	  DE	  TREBALL	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  ENLLAÇOS	  OPERACIÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  ENLLAÇOS	  D'USUARIS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  	  	  	  NOUS	  CASOS	  CONEGUTS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  	  	  	  NOVA	  DOCUMENTACIÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  COMENTARIS	  I	  ARXIUS	  D'OPERADORS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Leer	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Añadir,	  Modificar,	  Eliminar	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Recibe	  Alertes	   x	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  
	   	  







	   	  
	  





















Las	   alertas	   son	   notificaciones	   de	   los	   cambios	   en	   el	   contenido	   de	   un	   sitio	   que	   se	  
reciben	   como	   mensajes	   de	   correo	   electrónico,	   según	   la	   configuración	   del	   sitio.	   Si	  
tiene	  permiso	  para	  administrar	  un	  sitio,	  también	  puede	  ver	  y	  cancelar	  las	  alertas	  de	  
otros	  usuarios	  mediante	  la	  página	  Alertas	  de	  usuario.	  
	   	  
BIBLIOTECAS	  
	  
En	   las	   bibliotecas	   no	   se	   asignará	   ninguna	   alerta	   por	   defecto,	   pero	   cualquiera	   se	  
libre	  de	  hacerlo	  mediante	  el	  Procedimiento	  correspondiente.	  
	  
	  AREA	  OPERACIÓN	  
	  
El	   gestor	   documental	   recibirá	   alertas	   cuando	   un	   usuario	   suba	   Documentos	   en	  
"Nuevos	  Casos	  Conocidos",	  "Comentarios	  Operadoras"	  y	  "Enlaces	  Frecuentes".	  
	  
De	  esta	  forma	  estará	  siempre	  actualizado	  de	  los	  movimientos	  del	  Área	  Operación.	  
	  












































CATÀLEG	  DE	  PRODUCTES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  Creación	  Producto	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  	  	  	  Edición	  Articulo	  Producto	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  Leer	  Producto	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  Dejar	  Comentarios	  u	  Observaciones	   x	   x	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  Aportar	  Información	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  Alertas	  Comentarios	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  







Por	   otra	   parte,	   los	   Operadores	   de	   CST,	   recibirán	   alertas	   cuando	   el	   gestor	   o	  
Gestoras	   Documentales	   modifiquen	   Documentos	   o	   enlaces	   de	   "Enlaces	  
Permanentes"	  "Tareas	  Operación"	  y	  "Enlaces	  Frecuentes"	  y	  "Actualidad".	  
	  
	  CATÁLOGO	  DE	  PRODUCTOS	  CST	  (WIKI)	  
	  
En	   el	   Catálogo	   de	   Productos	   (Wiki)	   el	   Gestor	   Documental	   es	   quien	   debe	   estar	  
alertado	   cuando	   alguien	   deje	   un	   comentario	   u	   observación	   a	   alguno	   de	   los	  
productos.	  Ya	  que	  es	  el	  Gestor	  Documental	  que	  tiene	  que	  tratar	  este	  comentarios	  






Debido	  a	   la	  cantidad	  de	  documentación	  que	  el	  CST	  genera	  y	  recibe	  se	  puede	  dar	  el	  
caso	  en	  que	  algún	  documento	  quede	  obsoleto	  con	  facilidad	  y	  no	  nos	  demos	  cuenta.	  	  
	  
Para	  ello	  se	  determina	  un	  periodo	  de	  caducidad,	  donde	  el	  gestor	  documental	  recibe	  
una	   alerta	   sobre	   un	   documento	   que	   ha	   cumplido	   su	   periodo	   de	   vida	   y	   a	   pasado	   a	  
caducar.	  Estos	  significa	  que	  requiere	  de	  una	  revisión	  que	  certifique	  que	  el	  documento	  
es	   valido,	   en	   este	   caso	   se	   renueva	   el	   periodo	   de	   caducidad,	   en	   caso	   contrario	   se	  

























9. Construcción	  del	  sistema	  documental	  
	  
Una	  vez	  diseñado	  el	  sistema	  documental	  hay	  que	   implementarlo	  en	  Microsoft	  Sharepoint	  
2010.	  Como	  ya	  comentamos	  en	  capítulos	  anteriores	  uno	  de	  los	  requisitos	  del	  proyecto	  era	  
que	   esta	   fuera	   la	   herramienta	   que	   se	   tenía	   que	   utilizar	   para	   la	   construcción	   de	   dicho	  
sistema	  documental.	  
	  
En	   primer	   lugar	   creamos	   el	   Site	   Gestión	   Documental	   totalmente	   vacío.	   Y	   se	   me	   asigna	  
administrador	  de	  dicho	  Site	  por	  parte	  del	  Responsable	  de	  la	  Información	  Documental	  y	  de	  
Entornos	  Colaborativos	  de	  TMB.	  
	  
Como	  se	  puede	  observar	  en	  la	  Planificación	  real	  del	  proyecto	  se	  ha	  dedicado	  casi	  1	  mes	  al	  
estudio	  y	  aprendizaje	  de	   la	  herramienta	  de	  una	   forma	  totalmente	  autodidacta.	  Utilizando	  
tutoriales	   de	   internet	   y	   el	   libro	   Sharepoint	   2007	   for	   Dummies.	   Para	   nuestra	   suerte	  
Sharepoint	  2010	  dispone	  de	  más	  y	  mejores	  funcionalidades	  que	  Sharepoint	  2007.	  
	  
La	   construcción	   del	   gestor	   documental	   esta	   formado	   por	   tres	   partes	   principales,	   las	  
bibliotecas,	  el	  Catálogo	  de	  productos	  y	  el	  Portal	  de	  Operación.	  
	  
En	  el	  siguiente	  paso	  se	  aplicaron	  las	  funcionalidades	  y	  características	  necesarias	  a	  estas	  tres	  
ramas	  principales.	  
	  
Por	   último	   se	   implementaron	   todos	   los	   permisos	   y	   alertas	   a	   los	   usuarios	   según	   la	  




Para	  crear	   las	  bibliotecas	  solo	  necesitamos	  utilizar	   los	  menús	  de	  Sharepoint	  donde	  nos	  
muestra	  todos	  los	  tipos	  de	  Bibliotecas	  se	  pueden	  crear.	  
	  
En	   nuestro	   caso	   escogemos	   bibliotecas	   de	   documentos.	   Ya	   que	   pueden	   albergar	   todo	  
tipo	  de	  documentos,	  xls,	  doc,	  pdf,	  jpg,	  etc.	  Esto	  nos	  permite	  no	  casarnos	  con	  ningún	  tipo	  
de	  documento	  en	  concreto.	  
	  









De	  esta	  forma	  creamos	  las	  5	  bibliotecas	  que	  determinamos	  en	  nuestro	  diseño:	  Recursos	  
Activos,	   Incidencias,	   Solicitudes,	   Formaciones	   y	   Cursos,	   Documentación	  
Complementaria.	  
	  
Ahora	   tenemos	  que	  personalizar	  dichas	  bibliotecas	  según	  el	  diseño	  que	  determinamos	  
en	   capítulos	   anteriores.	   En	   cada	   Biblioteca	   se	   puede	   configurar	   numerosos	  
características.	  






En	   el	   apartado	   de	   Columnas	   creamos	   o	   eliminamos	   los	   atributos	   que	   deseamos	   que	  
tenga	   cada	  documento	  de	   la	  biblitoeca.	   	   Es	  decir,	   cada	   vez	  que	  adjuntemos	  un	  nuevo	  







documento	  a	  esta	  biblioteca	  nos	  aparecerá	  un	  formulario	  con	  cada	  una	  de	  las	  columnas	  





































Este	  es	  el	  formulario	  que	  nos	  aparecería	  por	  ejemplo	  en	  la	  biblioteca	  de	  Solicitudes	   	  al	  
guardar	  un	  nuevo	  documento	  a	  al	  biblioteca.	  
	  
	  
























Por	  otra	  parte	  tenemos	  las	  Vistas,	  que	  la	  biblioteca	  disponda	  de	  una	  serie	  de	  columnas	  
no	  queire	  decir	  que	  queramos	  verlas	  todas.	  Esto	  es	  lo	  que	  conseguimos	  creando	  Vistas.	  







En	   cada	   Vista	   se	   puede	   configurar	   que	   atributos	   queremos	   que	   aparezcan	   y	   en	   que	  
orden.	  Assignar	  una	  paginación	  limitando	  el	  numero	  de	  documentos	  que	  queremos	  que	  
aparezca	   por	   página.	   Determinar	   si	   la	   vista	   esta	   disponible	   para	   dispositivos	   móviles.	  
Filtrar	  elementos	  de	  la	  lista,	  aplicar	  un	  orden	  determinado.	  
	  
Estas	   vistas	  permiten	  al	   usuario	   visualizar	   la	   biblitoeca	  de	  una	  u	  otra	   forma	   según	   sus	  
necesidades.	  
	  
En	  las	  bibliotecas	  que	  hemos	  creído	  necesario	  se	  ha	  activado	  el	  control	  de	  versiones.	  




























Por	  otra	  parte	  hemos	  aplicado	  directivas	  	  de	  administración	  que	  nos	  permiten	  avisarnos	  
cuando	   los	  
documentos	   lleven	   2	  
meses	   sin	   modificarse,	  
con	   el	   objetivo	   de	  
evitar	   almacenar	  
documentos	  obsoletos.	  
Es	   lo	   que	   en	   el	   diseño	  




Esto	  es	  todo	  respecto	  a	  
la	   creación	   y	  














9.2 Catálogo	  de	  Productos	  CST	  
	  
El	  Catalogo	  de	  productos	  es	  una	  biblioteca	  más.	  Pero	  solo	  de	  páginas	  HTML.	  Nosotros	  
utilizamos	  cada	  pagina	  HTML	  para	  crear	  una	  ficha	  de	  producto.	  
	  




Para	   la	   construcción	   del	   portal.	   Creamos	   una	  
página	   y	   configuramos	   su	   estructura.	   Sharepoint	  
crea	   un	   archivo	   HTML	   por	   cada	   sección	   de	   la	  
página	   que	   nosotros	   creamos.	   Por	   ejemplo	   si	  
seleccionamos	   el	   Diseño	   de	   2	   columnas.	   Creará	  
dos	  archivos	  HTML	  distintos.	  
	  
Sharepoint	  dispone	  de	  diversas	  funciones	  con	  las	  
que	   podemos	   editar	   la	   página	   utilizando	   una	  
barra	   de	   herramientas	  muy	   simple.	   Pero	   genera	  
código	   HTML	   con	   multitud	   de	   elementos	  
innecesarios	   que	   provocan	   verdaderos	  
quebraderos	   de	   cabeza	   editar	   la	   página	   de	   esta	  
manera.	  Por	  ello	  se	  decidió	  no	  utilizar	  esta	  barra	  
de	  herramientas	  y	  utilizar	  directamente	  el	  editor	  









Pese	  a	  todo	  el	  editor	  HTML,	  es	  tan	  sencillo	  que	  no	  tiene	  nada,	  es	  un	  blog	  de	  notas	  y	  no	  
permite	  el	  uso	  de	  archivos	  CSS.	  	  
	  
	  



















Como	  se	  puede	  apreciar	  en	  la	  captura	  anterior.	  Creamos	  un	  diseño	  de	  3	  secciones.	  
	  
En	  la	  parte	  superior	  la	  utilizamos	  para	  titular	  el	  Portal	  y	  añadir	  un	  buscador	  de	  Productos.	  
	  
Sharepoint	   permite	   insertar	  mediante	   un	  menú	   este	   buscador	   y	   configurarlo.	   Pero	   como	  
hemos	  comentado	  antes	  genera	  mucho	  código	  HTML	  que	  dificulta	  la	  edición	  de	  la	  página.	  
Lo	  que	  se	  ha	  hecho	  ha	  sido	  copiar	  el	  código	  HTML	  que	  se	  genera	  simplemente	  al	  insertar	  el	  
buscador.	  
	  
El	  resultado	  HTML	  de	  la	  sección	  superior	  es	  el	  siguiente:	  
	  
<div	  style="text-­‐align:	  center;	  ">	  
<b>Catàleg	  de	  Productes	  del	  CST</b>	  
<img	  width="91"	  height="120"	  
src="/eo/atec/ots/GestionDocumental/SiteAssets/SitePages/Area%20
Operaci%C3%B3/cst_logo.gif"	  alt=""	  style="margin:	  5px;	  width:	  59px;	  




<div	  style="text-­‐align:	  left;	  ">	  
<font	   size="2">Enciclopèdia	   de	   Productes&#160;del	   CST	   on	   es	   pot	  
trovar	  un	  article	  informatiu	  dels	  Productes	  
	  
<div	  style="text-­‐align:	  left;	  ">Cerca	  el	  Producte:</div>	  
	   	  
	   //***Estructura	  generada	  por	  Sharepoint	  para	  el	  buscador.	  
<div	  class="ms-­‐rtestate-­‐read	  ms-­‐rte-­‐wpbox"	  contenteditable="false">	  
	  






















En	  la	  sección	  izquierda	  dispusimos	  enlaces	  para	  que	  se	  abriera	  la	  biblioteca	  de	  páginas	  del	  
Catálogo	  filtrando	  dichas	  páginas	  por	  categoría.	  
	  
El	  Código	  HTML	  es	  el	  siguiente:	  
	  
<div	  style="text-­‐align:	  center;	  font-­‐size:	  15pt;	  text-­‐decoration:	  underline;	  ">	  
Productes	  per	  Categories</div>	  
	  
<div	  	  style="text-­‐align:	  center	  ">	  
	  




de%20Treball"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Lloc	  de	  Treball</a></b></div>	  
	  




0a%20la%20Xarxa"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Acces	  a	  la	  
Xarxa</a></b></div>	  
	  




e%20Basic"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Software	  Basic</a></b></div>	  
	  




e%20Basic"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Informació	  i	  
Comunicació</a></b></div>	  
	  
<div	  style="text-­‐align:	  center;	  "><b><a	  
href="/eo/atec/ots/GestionDocumental/Catalogo%20de%20Servicios%20C
STProductos/Forms/AllPages.aspx?View={4BA6767D-­‐B94C-­‐4027-­‐A49C-­‐








t"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Mobilitat</a></b></div>	  
	  




style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Eines</a></b></div>	  
	  




style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">SAP</a></b></div>	  
	  




tives%20Metro"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Corporatives	  
Metro</a></b></div>	  
	  




tives%20Bus"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Corporatives	  Bus</a></b></div>	  
	  




tives%20Altres"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Corporatives	  
Altres</a></b></div>	  
	  




e%20Gesti%C3%B3%20Gr%C3%A0fica"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  
">Software	  Gestió	  Gràfica</a></b></div>	  
	  











e%20Especialitzat"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Software	  
Especialitzat</a></b></div>	  
	  




e%20Sota%20Demanda"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Software	  Sota	  
Demanda</a></b></div>	  
	  




e%20Suport%20T%C3%A9cnic"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Software	  Suport	  
Técnic</a></b></div>	  
	  




style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">NMO</a></b></div>	  
	  




0de%20Dades"	  style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Bases	  de	  Dades</a></b></div>	  
	  















En	   tercer	   lugar	   la	   sección	   derecha	   del	   portal	   contiene	   un	   acceso	   a	   la	   biblioteca	   de	  
páginas	  del	   catálogo	  en	  orden	  alfabético	  y	  un	  “webpart”	   insertado	  de	   la	  misma	   forma	  
que	   el	   buscador.	   Este	  webpart	   no	   es	  más	   que	   un	   visor	   de	   la	   biblioteca	   con	   una	   Vista	  
determinada	  para	  este	  portal.	  
	  
<div>	  





style="color:	  rgb(0,	  0,	  0);	  ">Productes	  per	  ordre	  Alfabètic	  (A-­‐Z
)</a></b></div>	  
	  











<div	  style="text-­‐decoration:	  underline;	  ">Últims	  Productes	  
Actualitzats:</div>	  
	  
//***Estructura	  generada	  por	  Sharepoint	  para	  la	  biblioteca.	  
<div	   id="vid_7c1a3db0-­‐2396-­‐45c5-­‐aad2-­‐e225bd3b731c"	   style="display:	  
none;	  ">	  
	  
<div	  class="ms-­‐rtestate-­‐read	  ms-­‐rte-­‐wpbox"	  
contenteditable="false"><div	  class="ms-­‐rtestate-­‐notify	  	  ms-­‐rtestate-­‐
read	  fcb023dd-­‐283c-­‐4238-­‐8a3b-­‐bf0891c2df83"	  id="div_fcb023dd-­‐
283c-­‐4238-­‐8a3b-­‐bf0891c2df83"></div>	  













9.2.2 Página	  de	  Producto	  
	  
En	   la	   etapa	   de	   diseño	   se	   determinaron	   los	   contenidos	   de	   los	   que	   estaría	   formada	  
cada	  ficha	  de	  producto.	  
	  
Dada	  la	  extensión	  de	  dicha	  ficha	  adjuntamos	  en	  el	  Anexo	  el	  código	  HTML	  de	  las	  dos	  























	  uno	  de	  estos	  enlaces	  envía	  a	  una	  parte	  de	  la	  página	  donde	  se	  muestra	  el	  contenido	  
	  
















9.3 Área	  Operación	  	  
	  
El	  Área	  Operación	  esta	  compuesta	  por	  las	  listas	  y	  bibliotecas	  determinadas	  en	  el	  diseño.	  
Lo	  primero	  que	  se	  ha	  hecho	  ha	  sido	  crear	  esas	  bibliotecas	  y	   listas	  y	  configurar	   las	  vistas	  y	  
columnas	  de	  la	  misma	  forma	  que	  hicimos	  al	  principio	  de	  la	  Construcción	  con	  las	  bibliotecas	  
generales.	  
Una	  vez	  hecho	  esto	   se	   crea	  una	  página	  HTML	  que	  utilizaremos	  de	  Front-­‐End	  o	  Portal	  del	  
Área	  Operación	  donde	  insertaremos	  estas	  bibliotecas	  	  y	  les	  asignamos	  las	  correspondientes	  	  
vistas	  que	  hayamos	  creado	  anteriormente	  adaptadas	  a	  esta	  página.	  
	  














Omitimos	   el	   Código	   HTML	   porque	   el	   95%	   es	   código	   HTML	   generado	   por	   el	   propio	  













9.4 Página	  Principal	  
	  
	  La	   página	   principal	   es	   como	   su	   propio	   nombre	   indica	   el	   portal	   de	   acceso	   a	   la	   Gestión	  
Documental.	   En	   ella	   se	   han	   dispuesto	   botones	   de	   acceso	   a	   todos	   los	   apartados	   que	  
componen	  el	  Site.	  
	  


























<img	  src="/eo/atec/ots/GestionDocumental/SiteAssets/default/bibl.png"	  border="0"	  alt=""/>	  	  
	  


















































En	   cada	   una	   de	   las	   bibliotecas	   tanto	   de	   documentos	   como	   de	   enlaces	   se	   han	  
personalizado	  los	  permisos	  conforme	  las	  especificaciones	  que	  se	  han	  dado	  en	  capítulos	  
anteriores.	  
	  
Además	  en	  algunos	  documentos	  específicos	  se	  han	  asignado	  permisos	  personalizados	  si	  





En	   la	   cinta	   superior	   accedemos	   al	   panel	   de	   permisos	   mediante	   el	   botón	  
correspondiente.	  	  
	  
Una	   biblioteca,	  
documento	  o	  lista	  hereda	  
directamente	   los	  
permisos	  de	  su	  estructura	  
superior,	   pero	   podemos	  
dejar	   de	   heredar	   estos	  
permisos	   para	  
personalizarlos.	   Una	   vez	  
hecho	   esto	   se	   pueden	  
agregar	  o	  editar	  permisos	  





































































Hemos	  configurado	  para	  para	  cada	  una	  de	  las	  bibliotecas	  las	  alertas	  a	  los	  operadores,	  
















































En	  este	  capitulo	  se	  tratan	  los	  principales	  problemas	  o	  dificultades	  que	  han	  ido	  apareciendo	  
en	  el	  proyecto.	  
	  
De	  Catálogo	  de	  Servicios	  a	  Catálogo	  de	  Productos.	  
	  
Cuando	   se	   inicio	   el	   proyecto	   se	   determino	   por	   parte	   del	   responsable	   del	   CST	   la	  
cosntruccion	  de	  un	  catálogo	  de	  servicios	  CST	  que	  serviría	  para	   la	  gestión	  documental	  y	  
ayudaría	  a	  la	  organización	  de	  la	  información.	  
	  
Fue	  un	  gran	  contratiempo	  que	  cuando	  ya	  se	  había	  trabajado	  casi	  1	  mes	  en	  ello	  debido	  a	  
decisión	  de	  departamentos	   superiores	  de	  CST	   tuviéramos	  que	  cancelar	  este	  paso	  para	  
pasar	  a	  construir	  no	  un	  Catalogo	  de	  Servicios	  CST	  sino	  de	  Productos	  CST	  
	  
Bajo	  nivel	  de	  permisos	  
	  
Uno	  de	  los	  problemas	  importantes	  con	  los	  que	  me	  he	  encontrado	  como	  administrador	  
de	  un	  Site	  de	  Sharepoint	  es	  la	  falta	  de	  permisos.	  	  
	  
Al	   iniciar	   el	   proyecto	   Sharepoint	   2010	   ya	   llevaba	   implementado	   1	   año	   en	   TMB	   y	  
diferentes	  departamentos	  disponían	  de	  sus	  Sites	  correspondientes.	  Tome	  contacto	  con	  
el	   Administrador	   Técnico	   de	   la	   aplicación,	   que	   ha	   sido	   quien	   me	   ha	   dado	   soporte	  
durante	  todo	  el	  proyecto.	  	  
	  
El	  problema	  ha	  sido	  que	  la	  plataforma	  dispone	  de	  muchas	  herramientas	  y	  utilidades	  que	  
he	  sido	  incapaz	  de	  utilizar	  debido	  a	  que	  el	  nivel	  de	  permisos	  que	  se	  me	  han	  asignado	  no	  
han	  sido	  los	  suficientes	  para	  poder	  explotar	  al	  máximo	  el	  software.	  Esto	  ha	  ocurrido	  por	  
el	  hecho	  de	  que	  muchos	  de	  estos	  útiles	  solo	  son	  accesibles	  para	  el	  administrador	  global	  
del	  Sharepoint	  y	  no	  para	  el	  administrador	  de	  Site.	  	  
	  
Entiendo	   que	   es	   complicado	   llegar	   a	   tal	   nivel	   de	   permisos	   en	   una	   entidad	   tan	   grande	  
como	   esta	   ya	   que	   muchos	   departamentos	   e	   informaciones	   hubieran	   estado	   a	   mi	  




Edición	  HTML	  en	  Sharepoint	  
	  
Como	  se	  ha	  comentado	  en	  capítulos	  anteriores	  Sharepoint	  dispone	  de	  un	  editor	  HTML,	  
si	  es	  que	  se	  le	  puede	  llamar	  así.	  







Por	  una	  parte	   esta	   ideado	  para	  no	  usarse,	   si	   no	  para	  que	  un	  usuario	  normal	  utilice	   la	  
cinta	  superior	  de	  herramientas	  con	  la	  cual	  se	  pueden	  insertar	  textos,	  tablas,	  y	  poco	  más.	  	  
Por	   la	  falta	  de	  estas	  herramientas	  me	  dispuse	  a	  utilizar	  el	  editor	  HTML	  pero	  no	  resultó	  
ser	  lo	  mejor.	  	  
	  
El	   editor	  HTML	   te	  muestra	   todo	  el	   código	   sin	   ningún	   tipo	  de	   formato,	   ni	   espaciado	  ni	  
tabulación.	  Con	  el	  consiguiente	  caos	  resulta	  muy	  complejo	  editar	  o	  probar	  código	  HTML.	  
	  
Además	  en	  numerosas	  ocasiones	  era	  obligatorio	  utilizar	  las	  herramientas	  de	  Sharepoint	  
para	  insertar	  vistas	  de	  bibliotecas	  u	  otros	  WebParts	  en	  las	  páginas	  HTML.	  El	  problema	  es	  
que	  el	  código	  HTML	  que	  se	  generaba	  era	  en	  gran	  porcentaje	  prácticamente	  imposible	  de	  
entender	  añadiendo	  más	  dificultad	  a	  su	  edición.	  
	  
Considero	  que	  Sharepoint	  debería	  incluir	  un	  buen	  editor	  HTML	  y	  evitar	  la	  generación	  de	  
código	  basura	  que	  dificultaba	  su	  comprensión.	  
	  
Acceso	  a	  Sharepoint	  desde	  otro	  navegador	  que	  no	  sea	  Internet	  Explorer	  
	  
Sharepoint	  tal	  y	  como	  esta	  implementado	  no	  funciona	  en	  cualquier	  otro	  navegador	  que	  
no	  sea	  Internet	  Explorer,	  actualmente	  el	  navegador	  por	  defecto	  de	  TMB.	  Por	  lo	  que	  no	  






























Los	  usuarios	  del	   Site	  Documental	  del	  CST	   requieren	  de	  una	   formación	  para	  conocer	  el	   site	  y	  
aprender	  a	  utilizarlo	  de	  forma	  adecuada	  y	  efectiva.	  
	  
Para	  ello	  se	  realizaran	  una	  formación	  en	  la	  que	  se	  les	  presentara	  el	  nuevo	  Site	  de	  Sharepoint	  y	  





En	  CST	  se	  realizan	  formaciones	  habitualmente.	  Existen	  hasta	  cinco	  niveles	  que	  se	  han	  
de	  completar	  en	  cada	  formación	  y	  el	  nivel	  al	  que	  se	  llega	  solo	  depende	  de	  la	  entidad	  
que	  organiza	  la	  formación	  y	  el	  grado	  de	  necesidad	  de	  esta.	  
Los	  niveles	  de	  los	  que	  hablamos	  son	  los	  siguientes:	  
	  
Nivel	  1	  –	  Satisfacción	  
Nivel	  2	  –	  Conocimiento	  
Nivel	  3	  –	  Transferencia	  
Nivel	  4	  –	  Resultados	  
Nivel	  5	  –	  Retorno	  de	  la	  inversión	  
	  
En	   nuestro	   caso	   hemos	   considerado	   oportuno	   llegar	   hasta	   el	   nivel	   3.	   Ya	   que	   nos	  
resultaba	   imposible	   intentar	   evaluar	   el	   retorno	  de	   la	   inversión,	   además	  de	  no	  poder	  




Para	  determinar	  la	  satisfacción	  del	  usuario	  formado	  se	  ha	  utilizado	  un	  cuestionario	  
del	  Ministerio	  de	  trabajo	  y	  asuntos	  sociales.	  
	  
Anexo	  C:	  Cuestionario	  Formación	  	  
	  
En	  el	  se	  solicita	  al	  alumno	  en	  primer	  lugar	  datos	  identificativos	  de	  la	  acción,	  datos	  
de	   clasificación	  del	   participante	   y	   la	   valoración	  de	   las	   acciones	   formativas.	  D	  esta	  
manera	  se	  solicita	  al	  alumno	  su	  opinión	  sobre	  los	  diferentes	  aspectos	  del	  curso	  en	  











El	  conocimiento	  de	  la	  formación	  nos	  determina	  que	  conocimientos	  ha	  adquirido	  el	  
usuario	  durante	   la	   formación,	  para	  evaluarlo	   se	  ha	  creado	  un	  Test	  que	  el	   alumno	  
tendrá	   que	   completar	   tanto	   antes	   de	   la	   formación	   como	   al	   finalizarla.	   De	   esta	  
manera	   veremos	   que	   conocimientos	   ha	   adquirido	   durante	   la	   formación	   y	   si	   hay	  
algún	  punto	  que	  no	  haya	  quedado	  claro.	  
	  




Para	  determinar	  la	  transferencia	  Microsoft	  Sharepoint	  dispone	  de	  una	  herramienta	  
que	  nos	  reporta	  el	  uso	  del	  Site	  desde	  diferentes	  visiones.	  Así	  como	  los	  usuarios	  que	  
utilizan	   el	   site,	   con	   que	   frecuencia,	   el	   uso	   medio	   y	   una	   multitud	   de	   datos	  
estadísticos	   interesantes	  que	  nos	  permiten	  evaluar	   si	   se	  esta	  utilizando	  y	   analizar	  
quien	  o	  quienes	  y	  porque.	  
	  
Este	   reporte	  de	  datos	   se	  ha	   salvado	  antes	  de	   la	   formación,	   y	   se	   volverá	   a	   repetir	  
pasado	   un	   tiempo	   aproximado	   de	   1	   o	   2	   meses.	   Nos	   encontramos	   con	   un	  
inconveniente	  y	  es	  que	  esta	  previsto	  realizar	   las	   formaciones	   la	  última	  semana	  de	  
Junio.	  Y	  debido	  a	  que	  los	  integrantes	  del	  CST	  realizan	  sus	  vacaciones	  de	  entre	  el	  1	  
de	  Julio	  al	  31	  de	  Agosto	  puede	  que	  los	  datos	  extraídos	  del	  reporte	  no	  sean	  del	  todo	  
reales.	  
	  

































































1	   2	   3	   4	   5	   6	   6.1	   7	   8	  




















































	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  











































VALORACION	  ACTIVIDAD	  FORMATIVA	  
1.1	   1.2	   1.3	   2.1	   2.2	   2.3	   3.1	   3.2	   4.1	   4.2	   4.3	   4.4	   4.5	   4.6	   5.1	   5.2	   5.3	   6.1	   6.2	   6.3	   6.4	   6.5	   7.1	   7.2	   8.1	   8.2	   8.3	   8.4	   8.5	   9.1	  
3	   3	   3	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   2	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   1	   2	   1	   2	   2	   2	  
4	   3	   3	   4	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   4	   3	   3	   2	   3	   3	   2	   3	   3	   3	   SI	   NO	   1	   2	   2	   2	   2	   3	  
3	   3	   3	   3	   2	   2	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   1	   2	   1	   1	   1	   3	  
3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   1	   3	   1	   1	   1	   3	  
3	   3	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   2	   2	   1	   1	   1	   3	  
3	   3	   2	   3	   2	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   2	   3	   2	   2	   2	   3	  
4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   4	   SI	   NO	   4	   4	   4	   4	   4	   4	  
2	   2	   3	   2	   3	   3	   3	   3	   4	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   2	   2	   2	   2	   2	   2	  
3	   3	   2	   3	   2	   3	   1	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   2	   2	   2	   2	   2	   2	   2	   2	   SI	   NO	   2	   2	   2	   2	   2	   2	  
3	   3	   3	   3	   3	   3	   2	   2	   3	   4	   4	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   3	   3	   2	   3	   3	   3	  
3	   4	   3	   3	   2	   2	   2	   4	   2	   3	   3	   2	   3	   3	   2	   3	   2	   4	   4	   4	   4	   4	   SI	   NO	   1	   3	   1	   1	   1	   1	  
3	   4	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   4	   4	   3	   3	   4	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   4	   4	   SI	   NO	   2	   3	   2	   2	   2	   3	  
3	   3	   3	   3	   2	   3	   3	   4	   3	   3	   3	   3	   2	   3	   2	   2	   2	   1	   3	   2	   2	   2	   SI	   NO	   1	   3	   1	   1	   1	   1	  
3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   3	   SI	   NO	   2	   3	   2	   2	   2	   3	  









Para	  cuantificar	  los	  conocimientos	  que	  ha	  obtenido	  el	  usuario	  en	  la	  formación	  se	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LEYENDA	  
	  
B	   Correcta	  
	  




Como	  se	  puede	  observar	  en	  la	  tabla	  resumen	  final	  la	  formación	  ha	  resultado	  muy	  










































Microsoft	   Sharepoint	   dispone	   de	   una	   herramienta	   para	  mostrar	   las	   estadísticas	  
de	  acceso	  al	  Site,	  de	  esta	  manera	  pudimos	  ver	  el	  incremento	  que	  se	  produjo	  tras	  
las	  formaciones.	  
	  
En	  el	  siguiente	  grafico	  podemos	  ver	  como	  se	  incremento	  ligeramente	  el	  tráfico	  en	  
el	   Site.	   Aun	   teniendo	   en	   cuenta	   que	   se	   trataba	   de	   meses	   de	   verano	   y	   varios	  
trabajadores	  se	  encontraban	  de	  vacacones.	  

































12. Procedimientos	  para	  el	  Gestor	  Documental	  
	  
Se	   han	   creado	   5	   Procedimientos	   básicos	   para	   que	   el	   gestor	   documental	   tenga	   los	  
conocimientos	   necesarios	   para	   llevar	   a	   cabo	   su	   trabajo	   correctamente	   en	   todo	   el	  
Site.	  	  
	  
Los	  cinco	  Procedimientos	  son	  los	  siguientes:	  
	  
	   Anexo	  F:	  Procedimiento	  Gestión	  Documental	  –	  Administració	  d’Alertes	  
Anexo	  G:	  Procedimiento	  Gestión	  Documental	  –	  Administració	  de	  Permisos	  
Anexo	  H:	  Procedimiento	  Gestión	  Documental	  –	  Àrea	  Operació	  
Anexo	  I:	  Procedimiento	  Gestión	  Documental	  –	  Biblioteques	  y	  Enllaços	  Externs	  
Anexo	  J:	  Procedimiento	  Gestión	  Documental	  –	  Catàleg	  de	  Productes	  
	  	  




Tenemos	  3	  Procedimientos	  para	  que	  los	  Operadores	  tengan	  los	  conocimientos	  per	  a	  
utilizar	  el	  Site	  de	  manera	  correcta	  haciendo	  un	  uso	  adecuado	  de	  todas	  sus	  funciones	  
y	  espacios.	  	  
	  
Anexo	  K:	  Procedimiento	  Operador	  –	  Àrea	  Operació	  
Anexo	  L:	  Procedimiento	  Operador	  –	  Biblioteques	  y	  Enllaços	  Externs	  






















14. Planificación	  Real	  
En	   comparación	   con	   el	   diagrama	   planificado	   al	   inicio	   del	   proyecto,	   se	   ha	   visto	  
altamente	  el	  tiempo	  del	  proyecto	  por	  motivos	  varios.	  
	  
El	   principal	   motivo	   es	   el	   del	   parón	   que	   se	   tuvo	   que	   hacer	   obligatoriamente	  
durante	  el	  mes	  de	  Febrero	  debido	  a	   la	   finalización	  de	  mi	  contrato	  en	  TMB	  y	   los	  
grande	   problemas	   que	   tuvieron	   en	   el	   CST	   para	   renovármelo	   debido	   a	   los	   altos	  
recortes	   que	   están	   teniendo.	   Durante	   algo	  más	   de	   ese	  mes	   solo	   pude	   trabajar	  
desde	  casa	  y	  muy	  poco,	  dado	  que	  era	  una	  incertidumbre	  si	  se	  podría	  continuar	  el	  
proyecto.	  
	  
Otro	  problema	  importante	  surgio	  en	  el	  cambio	  de	  rumbo	  que	  tomo	  una	  de	  las	  tres	  
patas	   principales	   de,	   proyecto,	   el	   Catálogo	   de	   Productos	   inicialmente	   lo	   fue	   de	  
Servicios,	   pero	   se	   abandono	   debido	   a	   la	   dirección	   superior	   de	   CST,	   dado	   que	  
supuestamente	  estaban	  trabajando	  por	  otra	  parte	  en	  ello.	  Esto	  nos	  hizo	  perder	  un	  
tiempo	  valioso.	  Ademas	  de	  que	  el	  catlaógo	  de	  productos	  	  
	  
Las	  grandes	  etapas	  como	  la	  implementación	  y	  las	  pruebas	  sean	  visto	  afectados	  en	  
menor	  medida.



































15. Analisis	  de	  costes	  
15.1 Recursos	  humanos	  
 
Al	  ser	  un	  proyecto	  final	  de	  carrera	  solo	  ha	  habido	  una	  persona	  trabajando	  bajo	  la	  
supervisión	  del	  tutor	  de	  TMB.	  Aun	  así	  podríamos	  ofrecer	  una	  simulación	  real	  de	  
costes	  con	  un	  equipo	  real,	  se	  compondrían	  de	  un	  analista	  y	  un	  programador.	  
	  
Recurso	   Salario	  
Analista	   40€/h	  
Programador	   20€/h	  
	  
Según	   la	   planificación	   que	   se	   ha	   hecho,	   el	   proyecto	   ha	   durado	   10	   meses	   de	  
trabajo	  reales,	  si	  quitamos	  el	  mes	  de	  febrero	  que	  el	  proyecto	  estuvo	  parado	  y	  el	  






















15.2 Costos	  totals	  
	  
Si	  añadimos	  el	  coste	  del	  Software,	  Microsoft	  Sharepoint:	  
	  
	  
Analista	   550h	   22000€	  
Estudio	  Gestion	  Doc.	   100h	   4000€	  
Descripcion	  y	  Objetivos	   5h	   200€	  
Planificacion	   5h	   200€	  
Estudio	  Requisitos	   10h	   400€	  
Analisis	  Documental	   150h	   6000€	  
Diseño	   250h	   10000€	  
Formaciones	   10h	   400€	  
Generaion	  de	  
Documentos	  
20h	   800€	  
Programador	   200h	   4000€	  
Implementación	   150h	   3000€	  
Clasificacion	  de	  
Documentación	  
20h	   400€	  
Pruebas	  y	  Modificaciones	   20h	   400€	  
Construccion	  de	  
Procedimientos	  
10h	   200€	  







Resulta	  difícil	  hacer	  un	  calculo	  ajustado	  a	  la	  realidad,	  ya	  que	  en	  TMB	  Sharepoint	  
esta	   disponible	   para	   todos	   los	   usuarios,	   y	   no	   se	   ha	   podido	   acceder	   a	   la	  
documentación	   de	   la	   presupuestación	   de	   su	   instalación.	   Pero	   podemos	   tomar	  
unos	  precios	  orientativos	  del	  mercado	  en	  concepto	  a	  una	  compra	  de	  Sharepoint	  






De	  esta	  forma	  el	  coste	  total	  del	  proyecto	  seria	  el	  siguiente:	  
	  




























Microsoft	  Sharepoint	  Server	  2010	   3500€	  
Microsoft	  Sharepoint	  Enterprise	   80€	  por	  usuario.	  







16.1 	  	  Objetivos	  conseguidos	  
	  
EL	  objetivo	  principal	  de	  este	  proyecto	  era	  el	  de	  establecer	  un	  gestor	  documental	  
para	  gestionar	  a	  toda	  la	  documentación	  que	  el	  CST	  genera	  y	  recibe	  para	  facilitar	  a	  
los	  operadores	  y	  técnicos	  el	  acceso	  a	  esta	  documentación	  de	  una	  forma	  rápida	  y	  
fácil	  
	  
El	   objetivo	   se	   ha	   cumplido	   proporcionando	   al	   CST	   un	   gestor	   documental	  
implementado	  en	  Microsoft	  Sharepoint	  con	  las	  siguientes	  características:	  
	  
7	   repositorios	   de	   almacenaje	   de	   documentación,	   enlaces	   o	   comentarios	  
totalmente	  personalizados.	  
	  
Construcción	  de	  un	  catálogo	  de	  productos,	  plantillas,	  fichas	  
	  
Construcción	  de	  una	  área	  para	  los	  operadores	  donde	  se	  reune	  la	  documentación	  
relevante	  para	  el	  operador	  CST.	  
	  
Construcción	  de	  un	  área	  de	  calidad	  donde	  se	  encuentra	  la	  documentación	  para	  la	  
gestión	  de	  calidad	  del	  CST.	  
	  
Determinación	   de	   una	   base	   de	   productos	   i	   categorias	   con	   la	   que	   relacionar	  
cualquier	  documentación	  del	  Gestor	  Documental.	  
	  
	   	  
16.2 Aportación	  Personal	  
	  
Personalmente	  este	  proyecto	  me	  ha	  ajudado	  a	  poner	  en	  practica	   conocimentos	  
de	   gestión	   de	   proyectos	   y	   aprender	   nuevas	   tecnologías	   sobre	   todo	   del	   mundo	  
empresarial	  como	  es	  la	  herramienta	  Microsoft	  Sharepoint.	  
	  
He	  aprendido	  que	  es	  la	  gestión	  documental	  y	  el	  gran	  abanico	  de	  opciones	  de	  las	  
que	   una	   empresa	   dispone	   a	   la	   hora	   de	   llevarla	   a	   cabo,	   además	   de	   ver	   la	  
complejidad	  que	  requiere	  instaurar	  un	  sistema	  en	  una	  empresa	  tan	  grande	  y	  tan	  
desarrollada.	  
	  
Uno	  de	  los	  puntos	  de	  este	  proyecto	  que	  considero	  muy	  importante	  ha	  sido	  darme	  
cuenta	  de	  lo	  difícil	  que	  es	  saber	  que	  es	  lo	  que	  quiere	  el	  cliente	  o	  como	  conseguir	  
que	   sea	   capaz	   de	   determinarte	   sus	   necesidades.	  M	  ha	   resultado	  muy	   complejo	  
determinar	  las	  necesidades	  del	  CST.	  	  







Uno	   de	   los	   principales	   problemas	   de	   este	   proyecto	   es	   que	   pocas	   personas	   han	  
creído	   en	   el	   desde	   el	   principio.	   Y	   resulta	   bastante	   complicado	   avanzar	   en	   un	  
proyecto	   donde	   los	   propios	   destinatarios	   son	   pesimistas	   en	   su	   gran	  mayoría	   al	  
logro	  de	  cumplir	  los	  objetivos.	  
	  
Como	   he	   comentado	   antes	   este	   proyecto	   me	   ha	   permitido	   adquirir	  
conocimientos	   solidos	   sobre	   la	   gestión	   documental	   i	   sobretodo	   del	   uso	   de	   la	  
herramienta	   Microsoft	   Sharepoint	   2010.	   Además	   he	   podido	   ampliar	   mis	  
conocimientos	  en	  diferentes	  áreas	  como:	  
	  
• Análisis	  de	  requisitos	  
• Especificación	  y	  diseño	  de	  gestión	  documental	  





16.3 Aportación	  del	  Proyecto	  
	  
Con	   este	   sistema	   documental	   del	   CST	   ha	   conseguido	   centralizar,	   organizar	   i	  
establecer	  un	  centro	  documental	  que	  facilite	  la	  gestión	  documental.	  
	  
Esto	  permite	  que	  los	  operadores	  y	  técnicos	  dispongan	  de	  una	  mayor	  capacidad	  a	  
la	  hora	  de	  buscar	  documentación	  que	  les	  ayuda	  o	  que	  requieren	  para	  su	  trabajo	  
diario	  haciendo	  así	  mas	  eficiente	  su	  trabajo	  y	  evitando	  la	  perdida	  de	  tiempo	  a	  la	  




16.4 Futuro	  del	  proyecto	  
	  
Aunque	   el	   proyecto	   haya	   llegado	   a	   cumplir	   los	   objetivos	   marcados	   desde	   un	  
inicio,	   es	   imprescindible	   que	   la	   figura	   del	   gestor	   documental	   para	   garantizar	   el	  
mantenimiento	   y	   orden	   del	   sistema	   documental.	   Es	   muy	   importante	   que	   el	  
sistema	  documental	  mantenga	  siempre	  la	  organización	  y	  estructura	  especificada	  
así	   como	   se	   cumpla	   la	   normativa	   a	   la	   hora	   de	   gestionar	   la	   documentación	   que	  
almacena	  y	  utiliza.	  	  
	  
Además	   es	   muy	   probable	   que	   se	   tengan	   que	   ir	   modificando	   propiedades	   o	  
características	  que	  los	  usuarios	  demanden	  con	  el	  tiempo.	  Este	  es	  un	  proyecto	  vivo	  


















































17. Definiciones,	  acrónimos	  y	  abreviaturas	  
	  
• TMB:	  Transport	  Metropolitans	  de	  Barcelona,	  empresa	  encargada	  de	  la	  gestió	  
n	  del	  bus	  y	  el	  metro	  en	  el	  área	  metropolitana	  de	  Barcelona.	  
• TB:	  Bus	  
• M:	  Metro	  
• aTec:	   àrea	   de	   tecnologia,	   uno	   de	   los	   gobiernos	   de	   TMB	   encargado	   de	  
organizar	   los	   sistemas	   de	   información	   y	   telecomunicaciones	   de	   toda	   la	  
empresa.	  
• CST:	   Centre	   de	   Suport	   Tecnològic,	   departamento	   en	   el	   que	   se	   realiza	   el	  
proyecto.	  
• MOSS:	  Microsoft	  Sharepoint	  
• Cliente	  interno:	  empleados	  de	  TMB	  que	  necesitan	  de	  los	  servicios	  de	  CST.	  
• Operadores	  CST:	  empleados	  del	  CST	  que	  reciben	  y	  gestionan	  las	  peticiones	  de	  
servicio	  de	  los	  clientes	  interns.	  	  
• Técnicos	  CST:	  empleados	  del	  CST	  que	  solucionan	  solicitudes	  o	  incidencias	  que	  
requeiren	  mas	  nivel	  de	  conocimientos	  y	  experiencia.	  
• Mentenedores	  externs:	  Mentenedores	  externos	  en	  TMB	  que	  ofrecen	  soporte	  
en	  la	  resolución	  de	  avisos	  del	  CST.	  
• Mantenedores	   internos:	   departamentos	   de	   TMB	   (diferentes	   del	   CST)	   que	  
ofrecen	  soporte	  a	  la	  resolución	  de	  avisos	  del	  CST.	  
• Avisos:	   Notificaicion	   por	   parte	   de	   los	   usuarios	   de	   CST	   que	  necesitan	   de	   sus	  
servicios.	  Hay	  dos	  tipos,	  solicitudes	  e	  incidencias.	  
• Incidencias:	   Cualquier	   suceso	   que	   no	   forma	   parte	   de	   del	   funcionamiento	  
estándar	   de	   un	   servicio	   y	   que	   provoca	   la	   interrupción	   o	   reducción	   de	   este	  
funcionamiento.	  
• Solicitudes:	   Peticiones	   para	   obtener	   un	   servicio	   disponible	   o	   consulta	  
estándar	  como	  por	  ejemplo	  la	  recuperación	  de	  una	  contraseña.	  	  
• Peticions	  web:	  Avisos	  de	  CST	  que	  crean	   los	  usuarios	  a	  través	  del	   formulacio	  
web	  disponible	  en	  la	  Intranet	  de	  TMB.	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Anexo	  A:	  Tabla	  completa	  de	  productos	  
	  
	   Lloc	  de	  Treball	  








































3D	  Road	  View	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Acceso	  Remoto	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Acrobat	  Reader	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Acrobat	  Writer	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Active	  Directory	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Active	  Sync	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Adobe	  Acrobat	  
Writer	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Adobe	  Creative	  
Suite	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  AIMSUN	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Aire	  Acondicionat	  
CPD	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Analyzer	  SAP	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Antivirus	  McAffe	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Aplicación	  SViV	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	  
	  Autocad	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Autodesk	  DWF	  
Viewer	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  AutodeskMap	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Autoliquidadoras	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	  
	  Bescanvis	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  Oracle	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Pantallas	  Táctils	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  PC	  NMO	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  PCC	  de	  validació	  i	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X	   	  	  
	  PCs	  i	  Pantalles	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  PCs	  Portatiles	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  PDAs	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  PDF	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PIUS	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  Autobuses	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Planificador	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Plugins	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  QUIOSCOS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	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  Radiotelefonia	   	  	   	  	   	  	   X	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  Reloj	  de	  Marcatge	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  Remedy	  (BMC)	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   X	   	  	  
	  Roxio	  Easy	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  7	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	   	  	  
	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SAEMEE	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SAE-­‐TETRA	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SAP	  CRM	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SAP	  FILO	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	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  ITG	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	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  (GDM	  -­‐	  
GPM)	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  SEM	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  Servidors	  Unix-­‐
Linux	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	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Windows	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  Sharepoint	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	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  de	  
Cochera	  SPV	  V12	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SMS	  Conductors	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Snap	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SPSS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  SQLServer	  2000	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	  
	  SW	  WiseImage	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Tango	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Tarjeta	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   X	   	  	  
	  TBKC	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TCQ2000	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Telefonia	  Fixa	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Telefonia	  Mobil	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Teleproceso	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  






Teraplan	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TetraMaps	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TFI	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TMBNET	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TPV	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	  
	  Trabajos	  
Nocturnos	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	  
	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  TransCAD	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Tripartito	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Ultradoc	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Ultraedit-­‐32	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Unitats	  de	  Xarxa	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  VideoWall	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	  
	  VPN	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Web	  Balance	  
Scorecard	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
X	   	  	  
	  Web	  Visio	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Webtrends	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Wifi	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Workflow	  de	  SAP	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  Zeus	   	  	   X	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  

























Anexo	  B:	  Código	  HTML	  Página	  de	  Producto	  
	  
<div	  style="text-­‐align:	  center">	  
	  




<tr	  class="ms-­‐rteFontFace-­‐5	  ms-­‐rteFontSize-­‐4	  ms-­‐rteThemeForeColor-­‐2-­‐0	  ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐
1">	  
<th	  class="ms-­‐rteFontFace-­‐5	  ms-­‐rteFontSize-­‐4	  ms-­‐rteThemeForeColor-­‐2-­‐0	  ms-­‐
rteTableHeaderFirstCol-­‐1"	  colspan="2"	  style="text-­‐align:	  left"><p><img	  width="212"	  height="84"	  
class="ms-­‐rtePosition-­‐2"	  alt="jano.JPG"	  
src="/eo/atec/ots/GestionDocumental/SiteAssets/Catalogo%20de%20Servicios%20CSTProductos/P
roducto%20X/jano.JPG"	  style="margin:	  5px;	  width:	  205px;	  height:	  71px"/>NOM</p></th>	  
</tr>	  
	  
<tr	  class="ms-­‐rteFontFace-­‐5	  ms-­‐rteFontSize-­‐2	  ms-­‐rteTableFooterRow-­‐1"	  style="text-­‐align:	  left">	  
<th	  class="ms-­‐rteFontFace-­‐5	  ms-­‐rteFontSize-­‐2	  ms-­‐rteTableFooterFirstCol-­‐1"	  colspan="2"	  









<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<span	  class="ms-­‐rteFontFace-­‐5"	  lang="CA"	  style="font-­‐size:	  11pt">	  




<tr	  class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableHeaderFirstCol-­‐1"	  style="width:	  
661px">Contingut</th></tr>	  
	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableOddRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#funcionament">Descripció	  del	  Funcionament</a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableEvenRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#usuaris">Usuaris	  i	  Perfils</a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableOddRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#servidors">Servidors	  a	  TMB</a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableEvenRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#mm">Backups	  </a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableOddRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#af">Accions	  Freqüents</a></th></tr>	  






<tr	  class="ms-­‐rteTableEvenRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#es">Incidencies	  /	  Sol·∙licituds	  /	  Formacions	  </a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableOddRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#ec">Enllaços	  Complementaris</a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableEvenRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFirstCol-­‐1"	  style="width:	  661px"><a	  
href="#sr">Productes	  Relacionats</a></th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableFooterRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableFooterFirstCol-­‐1"	  style="width:	  







<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em">	  
<tbody>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableHeaderFirstCol-­‐1"><a	  






<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em">	  








<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐6"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em">	  
<tbody><tr	  class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐6"	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<th	  class="ms-­‐rteTableHeaderEvenCol-­‐6">Usuari/Perfil</th>	  
<th	  class="ms-­‐rteTableHeaderOddCol-­‐6">Nom	  Active	  Directory</th>	  
<th	  class="ms-­‐rteTableHeaderEvenCol-­‐6">Qui	  el	  pot	  autoritzar</th>	  
<th	  class="ms-­‐rteTableHeaderOddCol-­‐6">Contacte</th></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableOddRow-­‐6"><td	  class="ms-­‐rteTableEvenCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  
center">Usuario</td>	  
<td	  class="ms-­‐rteTableOddCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  center">AD_User</td>	  
<td	  class="ms-­‐rteTableEvenCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  center">Responsable</td>	  
<td	  class="ms-­‐rteTableOddCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  center">responasble@tmb.cat</td></tr>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableFooterRow-­‐6"><td	  class="ms-­‐rteTableFooterEvenCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  
center"></td>	  






<td	  class="ms-­‐rteTableFooterOddCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  justify"></td>	  
<td	  class="ms-­‐rteTableFooterEvenCol-­‐6"	  style="text-­‐align:	  center"></td>	  






<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em"><tbody><tr	  
class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐1">	  






<div	  class="ms-­‐rteFontSize-­‐3	  ms-­‐rteFontFace-­‐5"	  style="text-­‐align:	  justify">&#160;</div>	  






<th	  class="ms-­‐rteTableHeaderEvenCol-­‐6">Components	  Instal·∙lats</th></tr>	  



















<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em">	  
<tbody>	  












<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="text-­‐align:	  justify;	  font-­‐size:	  
1em">	  
<tbody>	  






<div	  style="text-­‐align:	  justify">	  
<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="font-­‐size:	  1em">	  
<tbody><tr	  class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableHeaderFirstCol-­‐1">	  





<div	  class="ms-­‐rteThemeForeColor-­‐9-­‐4	  ms-­‐rteFontSize-­‐3	  ms-­‐rteFontFace-­‐5"	  style="text-­‐align:	  
center">	  
<table	  class="ms-­‐rteThemeForeColor-­‐9-­‐4	  ms-­‐rteFontSize-­‐3	  ms-­‐rteFontFace-­‐5	  ms-­‐rteTable-­‐1"	  
cellspacing="0"	  style="width:	  40%;	  font-­‐size:	  1em">	  
<tbody>	  
	  
<tr><td	  style="text-­‐align:	  center;	  color:#444444"><strong>Sol·∙licituds</strong></td></tr>	  
<tr><td	  style="text-­‐align:	  center;	  color:#444444"><strong>Incidències</strong></td></tr>	  
<tr><td	  style="text-­‐align:	  center;	  color:#444444"><strong>Formacions</strong></td></tr>	  
<tr><td	  style="text-­‐align:	  center;	  color:#444444"><strong>docAtec</strong></td></tr>	  





<table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  style="text-­‐align:	  justify;	  font-­‐size:	  
1em">	  












<div	  style="text-­‐align:	  justify"><table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  
style="font-­‐size:	  1em">	  







<div	  style="text-­‐align:	  justify"><table	  width="100%"	  class="ms-­‐rteTable-­‐1"	  cellspacing="0"	  
style="font-­‐size:	  1em"><tbody>	  
<tr	  class="ms-­‐rteTableHeaderRow-­‐1"><th	  class="ms-­‐rteTableHeaderFirstCol-­‐1"><a	  





<div	  class="ms-­‐rtestate-­‐read	  ms-­‐rte-­‐wpbox"	  contenteditable="false">	  
<div	  class="ms-­‐rtestate-­‐notify	  	  ms-­‐rtestate-­‐read	  832329d9-­‐f1ba-­‐4255-­‐a972-­‐6b2eb998d83a"	  
id="div_832329d9-­‐f1ba-­‐4255-­‐a972-­‐6b2eb998d83a"></div>	  








































































Anexo	  D:	  Test	  Inicial/Final	  
	  
	  



















































































VERSIÓ	   DATA	   AUTOR	   MODIFICACIONS	  
1.0	   14/05/2012	   Alejandro	  Ruiz	   Primera	  Versió	  






Amb	  aquest	  procediment	  aprendrem	  què	  és	  una	  alerta,	  com	  crear-­‐les	  i	  com	  eliminar-­‐les.	  
Les	   alertes	   són	   notificacions	   dels	   canvis	   en	   el	   contingut	   d'un	   lloc	   que	   es	   reben	   com	   a	  
missatges	   de	   correu	   electrònic,	   segons	   la	   configuració	   del	   lloc.	   Si	   té	   permís	   per	  
administrar	  un	  lloc,	  també	  pot	  veure	  i	  cancel·∙lar	  les	  alertes	  d'altres	  usuaris	  mitjançant	  la	  
pàgina	  Alertes	  d'usuari.	  
	  
	   	  
BIBLIOTEQUES	  
A	  les	  biblioteques	  no	  s’assignarà	  cap	  alerta	  per	  defecte,	  però	  qualsevol	  és	  lliure	  de	  fer-­‐
ho	  mitjançant	  el	  procediment	  corresponent.	  
	  
AREA	  OPERACIÓ	  
El	   gestor	   documental	   rebrà	   alertes	   quan	   un	   usuari	   puji	   documents	   a	   “Nous	  
CasosConeguts”,	  “Comentaris	  Operadors”	  i	  “Enllaços	  Freqüents”.	  	  
	  
D’aquesta	   forma	   estarà	   sempre	   actualitzat	   dels	   moviments	   de	   l’Àrea	   Operació.	   Per	  
altra	  banda,	  els	  operadors	  de	  CST,	  rebran	  alertes	  quan	  el	  gestor	  o	  gestors	  documentals	  
modifiquin	  documents	  o	  enllaços	  de	  “Eïnes	  de	  Treball”,	  “Enllaços	  Operació”	  i	  “Enllaços	  
Freqüents”.	  
	  
CATÀLEG	  DE	  PRODUCTES	  CST	  
Al	  Catàleg	  de	  Productes	  el	  Gestor	  Documental	  és	  qui	  ha	  d’estar	  alertat	  quan	  algú	  deixi	  
un	  comentari	  o	  observació	  a	  algun	  dels	  productes.	  Ja	  que	  és	  el	  Gestor	  Documental	  qui	  
ha	   de	   tractar	   aquest	   comentaris	   i	   observacions	   per	   tal	   de	   introduir	   els	   canvis	  
necessaris	  al	  Producte,	  o	  no	  fer-­‐ho.	  
	  
ENLLAÇOS	  EXTERNS	  
Ningú	  rebrà	  alertes	  sobre	  els	  enllaços	  externs,	  ja	  que	  el	  Gestor	  Documental	  i	  el	  Cap	  de	  


















Per	   començar	   seleccionarem	   el	   lloc	   on	   volem	   crear	   les	   alertes,	   com	   exemple	  


































Podrem	  afegir	  nous	  membres	  a	  les	  alertes	  de	  la	  següent	  manera;	  
Fem	  clic	  a	  Examinar.	   	  

































Cal	   recordar	   que	   per	   cercar	   a	   algú	   hem	   de	   fer-­‐ho	   pel	   seu	   cognom,	   un	   cop	   l’hem	  








Com	  eliminar	  les	  alertes:	  
	  
Anem	  a	  Acciones	  del	  sitio	  (En	  el	  Menú	  superior)	  	  






	   	  
	  






En	  Administración	  de	  sitios,	  hem	  de	  fer	  clic	  en	  Alertas	  de	  usuario.	  
	  
	  
Utilitzem	   el	   menús	  
desplegable	   i	  
seleccionem	   la	   persona	  
desitjada,	   fem	   clic	   a	   la	  
casella	   de	   verificació	   on	  
volem	  eliminar	  la	  alerta,	  i	  

















































































e Procediment Gestor Documental 












VERSIÓ	   DATA	   AUTOR	   MODIFICACIONS	  
1.2	   21/01/2012	   Alejandro	  Ruiz	   Primera	  Versió	  
	   	   	   	  
	   	   	   	  




Amb	   aquest	   Procediment	   el	   gestor	   Documental	   estarà	   capacitat	   per	   gestionar	   les	  
permisos	   de	   les	   biblioteques,	   llistes	   i	   en	   general	   de	   tot	   el	   Site	   Gestió	   Documental.	  






Al	   Site	   Gestió	   Documental	   els	   usuaris	   disposen	   de	   diferents	   tipus	   de	   permisos	  
assignats	  als	  seus	  rols	  per	  tal	  de	  moure’s	  a	  traves	  dels	  directoris	  de	  biblioteques,	  llistes	  
i	  pàgines.	  Segons	  els	  permisos	  dels	  que	  disposin	  podran	  veure	  documents,	  modificar-­‐
los,	  agregar-­‐los	  a	  biblioteques,	  afegir	  enllaços,	  administrar,	  etc.	  
	  
De	   forma	  estàndard	  s’han	  creat	  unes	   taules	  de	   la	  situació	  optima	  amb	  el	  que	  el	  Site	  
esta	  actualment	  configurat.	  
	  
	   	  

















































































BIBLIOTEQUES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  SOL·∙LICITUDS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Document	   x	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  INCIDÈNCIES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Document	   x	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  FORMACIONS	  I	  CURSOS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  RECURSOS	  ACTIUS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Generar	  Document	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Modificar	  (No	  tots	  els	  documents)	   x	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  	  	  	  DOCUMENTACIÓ	  COMPLEMENTARIA	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
LLISTES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  ENLLAÇOS	  EXTERNS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	   	  	  
	  
	  



















































AREA	  OPERACIÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  EINES	  DE	  TREBALL	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Rep	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  ENLLAÇOS	  OPERACIÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Rep	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  NOUS	  CASOS	  CONEGUTS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Rep	  Alertes	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  	  	  	  NOVA	  DOCUMENTACÓ	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  modificar,	  Eliminar	   	  	   	  	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Rep	  Alertes	   x	   x	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  COMENTARIS	  I	  ARXIUS	  D'OPERADORS	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Llegir	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Afegir,	  Modificar,	  Eliminar	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  Control	  Total	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
























































CATÀLEG	  DE	  PRODUCTES	   	  	   	  	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  Creació	  d'article	  Producte	   	  	   	  	   	  	   x	   	  	  
	  	  	  	  Edició	  Article	  Producte	   	  	   	  	   x	   x	   	  	  
	  	  	  	  Llegir	  producte	   x	   x	   x	   x	   x	  
	  	  	  	  Deixar	  Comentaris	  o	  Observacions	   x	   x	   	  	   	  	   	  	  
	  	  	  	  Aportar	  Informació	   x	   x	   x	   x	   x	  




TIPUS	  DE	  PERMISOS	  
	  
A	  continuació	  comentarem	  els	  4	  tipus	  principals	  de	  permisos	  que	  tenim	  al	  administrar	  
Sharepoint.	  
	  
Control	  Total:	  Te	  control	  total.	  
Col·∙laboració:	  Puede	  ver,	  agregar,	  actualizar	  y	  eliminar.	  
Lectura:	  Nomes	  pot	  veure	  i	  llegir.	  





























BIBLIOTEQUES	  I	  LLISTES	  
	  
Per	  modificar	  els	  permisos	  d’una	  biblioteca	  s’ha	  d’obrir	  aquesta	  biblioteca	  i	  anar	  a	  




















A	  la	  pagina	  que	  sens	  obre	  podem	  veure	  diferents	  apartats.	  A	  la	  part	  central	  veiem	  
una	  llista	  dels	  usuaris	  o	  grups	  d’usuaris	  que	  tenen	  assignats	  algun	  tipus	  de	  permisos	  
per	  a	  aquesta	  biblioteca.	  A	  la	  part	  superior	  un	  menú	  d’opcions	  de	  permisos.	  
	  
Però	  afegir	  un	  nou	  usuari	  nomes	  cal	  clicar	  sobre	  el	  botó:	  “Concedir	  Permisos”	  si	  el	  
que	  volem	  es	  modificar	  els	  permisos	  d’algun	  usuari	  ja	  existent	  el	  que	  hem	  de	  fer	  es	  
clicar	  sobre	  el	  requadre	  de	   la	  esquerra	  del	  seu	  nom	  y	  seguidament	  sobre	   la	   icona	  
Editar	  permisos	  d’usuari	  o	  Quitar	  permisos	  d’usuari	  en	  cas	  de	  que	  sigui	  aquest	  el	  
nostre	  objectiu.	  
	  
Se’ns	  obre	  un	  menú	  amb	  els	  tipus	  de	  permisos.	  























































Es	  pot	  donar	  el	  cas	  que	  nomes	  volem	  assignar	  o	  modificar	  permisos	  d’un	  document	  o	  
un	  element	  en	  concret.	  En	  aquest	  cas	  els	  procediments	  son	  els	  mateixos	  que	  fem	  amb	  
les	  biblioteques	  o	  llistes	  amb	  alguna	  petita	  deferència.	  
	  






























Podem	  observar	  que	  no	  podem	  seleccionar	  els	  usuaris	  per	  donar	  o	   treure	  permisos,	  
això	  es	  degut	  a	  que	  el	  document	  hereta	  la	  configuració	  dels	  permisos	  de	  la	  biblioteca	  a	  
la	   que	   pertany.	   El	   que	   hem	   de	   fer	   es	   “Deixar	   d’heretar	   permisos”	   D’aquesta	   forma	  
podrem	  modificar	  els	  permisos	  del	  document	  de	  forma	  independent	  a	  la	  biblioteca	  de	  































































































VERSIÓ	   DATA	   AUTOR	   MODIFICACIONS	  
1.0	   30/05/2012	   Alejandro	  Ruiz	   Primera	  Versió	  




L’àrea	  operació	  és	  un	  Front-­‐End	  o	  Portal	  que	  té	  com	  a	  objectiu	  facilitar	  al	  departament	  
Operatiu	  de	  CST	  l’accés	  als	  documents	  d’ús	  o	  consulta	  habitual.	  D’una	  forma	  que	  des	  





Eines	  de	  Treball	  
	  
Accés	   a	   les	   aplicacions,	   eines	   web,	   documents	   que	   els	   Operadors	   accedeixen	   per	  
realitzar	  tasques	  habituals:	  
	  
En	  aquest	  espai	  els	  enllaços	  que	  hi	  ha	  són	  els	  que	  s’ha	  considerat	  més	  adients	  d’ús	  per	  
als	   operadors.	   El	   Gestor	   Documental	   rebrà	   peticions	   per	   mitjà	   del	   FORO	   CST	   on	  
podrem	   afegir	   els	  
nous	   enllaços	  
d’interès.	   Haurà	   de	  
valorar	   si	   aquests	  
nous	   enllaços	   són	  
adients	   per	   afegir-­‐























Els	   enllaços	   d’operació	   són	   uns	   enllaços	   a	   documents	   o	   directoris	   que	   s’utilizen	   molt	  


















De	  la	  mateixa	  manera	  que	  les	  Eines	  de	  Treball	  es	  rebran	  peticions	  mitjançant	  el	  FORO	  CST	  





En	  aquesta	  àrea	  els	  usuaris	  poden	  pujar	  els	  enllaços	  que	  creguin	  oportuns	  per	  al	  seu	  ús	  
propi.	   Al	   afegir	   un	  nou	  enllaç	   cal	   assignar	   un	  o	  més	  usuaris	   per	   poder	   filtrar-­‐los	   en	   cas	  


















El	  Gestor	  Documental	  només	  ha	  de	  controlar	  que	  el	  que	  pugin	  els	  usuaris	  sigui	  adequat.	  
	  
	  
Nous	  Casos	  Coneguts	  
	  
Biblioteca	  on	  els	  usuaris	  poden	  pujar	  els	   seus	  casos	  coneguts	   tant	  d’incidències	  com	  de	  
sol·∙licituds	  mitjançant	  una	  plantilla	  sencilla	  y	  fàcil	  d’omplir.	  
	  
	  
El	  Gestor	  Documental	  s’encarrega	  d’analitzar	  els	  documents	  i	  traspasar-­‐los	  a	  la	  biblioteca	  















La	   Nova	   documentació	   és	   una	   secció	   per	   comunicar	   qualsevol	   novetat	   respecte	   a	   la	  
documentació	   de	   l’àrea.	   El	   Gestor	   Documental	   s’encarrega	   de	   posar	   nous	   enllaços	   en	  
aquest	   apartat	   cada	   cop	   que	   afegim	  o	  modifiquem	  qualsevol	   document	   d’OTS	   que	   ens	  





















FORO	   CST	   és	   un	   àrea	   on	   els	   operador	   poden	   comentar	   o	   consultar	   qualsevol	   tipus	   de	  
dubte	   o	   suggeriment,	   i	   a	   la	   vegada	   opinar	   o	   respondre	   sobre	   temàtiques	   que	   altres	  
usuaris	  han	  iniciat.	  
	  
El	  Gestor	  Documental	  rebrà	  una	  alerta	  cada	  cop	  que	  algú	  escrigui	  alguna	  cosa	  en	  aquest	  

























































































Procediment Gestor Documental 












VERSIÓ	   DATA	   AUTOR	   MODIFICACIONS	  
1.0	   16/05/2012	   Alejandro	  
Ruiz	  
Primera	  Versió	  
	   	   	   	  
	  
	  
Sol·∙licituds	  /	  incidències:	  Requeriments	  
	  
Abans	   de	   pujar	   qualsevol	   document	   a	   sol·∙licituds	   /	   incidències,	   necessitarem	   que	   els	  
documents	  tinguin	  un	  nombre	  en	  comú	  com	  a	  codi	  organitzatiu,	  així	  doncs	  seguirem	  una	  




ZZ	   =	   Inicials	   de	   la	   biblioteca,	   depenent	   de	   la	   biblioteca	   que	   sigui	   tindran	  unes	  
inicials	  o	  unes	  altres.	  
PS	  =	  	  Procediment	  Sol·∙licitud	  
CCS	  =	  Cas	  Conegut	  Sol·∙licitud	  
IS	  =	  Instrucció	  Sol·∙licitud	  
AS	  =	  Annex	  Sol·∙licitud	  
MS	  =	  e-­‐Mail	  Plantilla	  Sol·∙licitud	  
Incidències:	  
PI	  =	  	  Procediment	  Incidència	  
CCI	  =	  Cas	  Conegut	  Incidència	  
II	  =	  Instrucció	  Incidència	  
AI	  =	  Annex	  Incidència	  
	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  ordre	  de	  pujada.	  
YY	  =	  Any	  
	  
	  
Com	  afegir	  sol·∙licituds	  /	  incidències	  
	  
Per	   afegir	   sol·∙licituds	   /	   incidències	   hem	   d’anar	   al	   menú	  
principal,	  situat	  a	  l’esquerra	  de	  la	  pàgina,	  anem	  al	  directori	  






ZZXXXXY	  -­‐	  Títol 






A	  sota	  del	  tot	  de	  la	  pàgina	  trobem	  un	  enllaç	  (	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	   )	   per	   poder	  
afegir	   una	   sol·∙licitud	  o	   incidència	   que	  prèviament	  hem	  de	   tenir	   en	   el	   nostre	  ordinador,	  


















Després	  d’haver	  carregat	  el	  document,	  haurem	  d’omplir	  un	  altre	  formulari	  més	  complex;	  
	  
	  
És	   molt	   important	   omplir	   el	  
producte	   i	   la	   categoria	  
adequadament,	   ja	   que	   tots	  
els	   documents	   s’enllaçaran	   i	  
es	   organitzaran	   a	   partir	  



















En	  aquest	  formulari	  trobem	  els	  camps	  següents;	  
Nombre	  
Título	  








Formacions	  i	  Cursos:	  Requeriments	  
	  
Abans	   de	   pujar	   qualsevol	   document	   a	   sol·∙licituds	   /	   incidències,	   necessitarem	   que	   els	  
documents	  tinguin	  un	  nombre	  en	  comú	  com	  a	  codi	  organitzatiu,	  així	  doncs	  seguirem	  una	  




ZZ	  =	  Inicials	  de	  la	  biblioteca,	  depenent	  de	  la	  biblioteca	  que	  sigui	  tindran	  unes	  
inicials	  o	  unes	  altres.	  	  
FA	  =	  Formació	  Altres	  
FO	  =	  Formació	  Ofimàtica	  
FOP	  =	  Formació	  Operatius	  
FQ	  =	  Formació	  Qualitat	  
FRH	  =	  Formació	  Recursos	  Humans	  
FXI	  =	  Formació	  Xarxes	  –	  Infraestructura	  
	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  ordre	  de	  pujada.	  












ZZXXXXY	  -­‐	  Títol 







Com	  afegir	  Formacions	  i	  Cursos:	  
	  
Per	  afegir	  Formacions	  i	  Cursos	  hem	  de	  fer	  clic	  al	  enllaç	  (	  ),	  ens	  



















També	  hi	  ha	  una	  possibilitat	  de	  pujar	  més	  d’un	  arxiu	  fent	  clic	  a	  “Cargar	  varios	  archivos...”.	  
























Recursos	  Actius:	  Requeriments	  
	  
Abans	   de	   pujar	   qualsevol	   document	   a	   sol·∙licituds	   /	   incidències,	   necessitarem	   que	   els	  
documents	  tinguin	  un	  nombre	  en	  comú	  com	  a	  codi	  organitzatiu,	  així	  doncs	  seguirem	  una	  






ZZ	   =	   Inicials	   de	   la	   biblioteca,	   depenent	  de	   la	   biblioteca	  que	   sigui	   tindran	  unes	   inicials	   o	  
unes	  altres.	  	  
	   	   RA	  =	  Recursos	  Actius	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  ordre	  de	  pujada.	  
	   	   YY	  =	  Any	  
	  
	  
Com	  afegir	  Recursos	  Actius:	  
	  
Com	  en	  el	  cas	  anterior,	  hem	  de	  fer	  clic	  al	  enllaç	  (	   )	  i	  ens	  sortirà	  el	  
mateix	  formulari	  que	  en	  Formacions	   i	  Cursos,	  examinem	  el	  document	  que	  volem	  pujar	   i	  



















ZZXXXXY	  -­‐	  Títol 






Documentació	  Complementaria:	  Requeriments	  
	  
En	  aquest	  apartat	  veiem	  que	  no	  hi	  ha	  matrícules,	  llavor	  només	  ens	  farà	  falta	  pujar	  l’arxiu	  




Qualitat	  –	  Normatives	  
Recursos	  Humans	  
	  
Hem	  de	  tenir	  en	  compte	  que	  aquests	  directoris	  estan	  organitzats	  en	  subdirectoris.	  
	  
Com	  afegir	  Documentació	  Complementaria	  
	  
Com	  en	  el	  cas	  anterior,	  hem	  de	  fer	  clic	  al	  enllaç	  (	   )	  i	  ens	  sortirà	  el	  
mateix	  formulari	  que	  en	  Formacions	   i	  Cursos,	  examinem	  el	  document	  que	  volem	  pujar	   i	  

































Són	   tots	   els	   enllaços	   a	   documents	   o	   directoris	   que	   estan	   fora	   del	   site	   de	   Gestió	  
Documental	  del	  CST.	  Només	  podran	  pujar	  enllaços	  el	  Gestor	  Documental	  i	  el	  Cap	  de	  Sala.	  
En	  aquesta	  llista	  tampoc	  tenim	  una	  matrícula	  per	  poder	  organitzar	  els	  documents.	  
	  
Com	  afegir	  Enllaços	  Externs	  
El	  primer	  pas	  és	  fer	  clic	  a	  l’enllaç	  (	   ),	  veurem	  com	  ens	  surt	  un	  
formulari	  semblant	  a	  sol·∙licituds	  o	   incidències,	  on	  posarem	  el	  enllaç,	  una	  descripció	  que	  
serà	   el	   que	   veurem	   com	   a	   nom	   i	   on	   farem	   clic	   per	   anar	   al	   enllaç,	   unes	   observacions	  
(Notas),	   i	   el	   que	   hem	   d’omplir	   amb	  molta	   cura;	   la	   Categoria.	   El	   producte	   pot	   estar	   en	  






































































































Procediment Gestor Documental 
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Amb	   aquest	   procediment	   el	   Gestor	   Documental	   podrà	   utilitzar	   de	   manera	   correcta	   el	  
Catàleg	  de	  Productes,	  administrar	  tota	  la	  seva	  informació	  i	  afegir-­‐ne	  de	  nova.	  
	  
La	   Wiki	   és	   una	   enciclopèdia	   de	   Productes	   del	   CST.	   L’objectiu	   és	   que	   l’operador	   pugui	  
visualitzar	  a	  cada	  article	  de	  cada	  Producte	  la	  informació	  més	  important	  i	  de	  consulta	  més	  
habitual	  per	  obtenir	  dades	  ràpidament.	  
	  
Cada	   article	   de	   la	  Wiki	   correspon	   a	   un	   Producte.	   Aquest	   article	   es	   divideix	   en	   diverses	  





CREAR	  UN	  NOU	  PRODUCTE	  
	  
Per	   crear	   un	   producte	   primer	   anirem	   al	   Catàleg	   de	   Productes;	  
https://portal.tmb.cat/eo/atec/ots/GestionDocumental/Catalogo%20de%20Servicios%20
CSTProductos/Wiki%20Productes%20CST.aspx	  




















IMPORTANT:	  Ens	  sortirà	  un	  camp	  per	  poder	  posar	  un	  nom	  a	  la	  nova	  pàgina,	  sempre	  hem	  
















Tindrem	   un	   document	   en	   blanc	   sense	   cap	   tipus	   d’estructura,	   per	   aplicar-­‐li	   un	   disseny	  
anem	  al	  Menú	  Superior	   i	   fer	  els	   següents	  passos:	  Pàgina	  	  Editar	  	  Diseño	  de	  Texto	   i	  











Ara	  aplicarem	  l’estructura	  de	  la	  plantilla	  d’un	  producte.	  Per	  fer-­‐ho	  copiarem	  el	  Codi	  HTML	  
de	   la	   Plantilla.	   Podeu	   trobar	   la	   plantilla	   a:	  
https://portal.tmb.cat/eo/atec/ots/GestionDocumental/Catalogo%20de%20Servicios%20
CSTProductos/Plantilla%20Pàgina%20Wiki.aspx	  
(O	  amb	  el	  nom	  de	  Plantilla	  Pàgina	  Wiki.aspx	  en	  la	  llista	  de	  productes	  del	  catàleg).	  
	  
Com	  copiar	  el	  codi	  HTML	  de	  la	  plantilla:	  
Situem	  el	  punter	  en	  la	  primera	  columna	  de	  la	  plantilla.	  Anem	  al	  Menú	  Superior,	  i	  seguim	  
els	  següents	  passos;	  
Pàgina	  	  Editar	  	  HTML	  	  Editar	  Código	  Fuente	  HTML.	  
	  











Copiem	  el	   codi	   (Control	  +	  E,	  Control	  +	  C,	  per	   facilitar-­‐nos	   la	   feina)	   i	   tornem	  al	  producte	  
que	   estem	   fent,	   situem	   el	   punter	   a	   la	   primera	   columna	   perquè	   tingui	   la	   mateixa	  
estructura	   que	   la	   plantilla	   i	   fem	  els	   passos	   per	   tornar	   al	   codi	   html	   (Pàgina	  	   Editar	  	  
HTML	  	  Editar	  Código	  Fuente	  HTML.)	  i	  enganxarem	  el	  codi	  que	  hem	  copiat.	  
	  
Tornem	  a	  fer	  el	  passos	  de	  copiar	  però	  en	  segona	  columna.	  	  
Ara	  ja	  tenim	  l’estructura	  del	  producte	  feta,	  nomes	  cal	  que	  omplim	  els	  camps	  amb	  tota	  la	  
informació	  que	  disposem	  del	  producte	  
	  
No	  em	  d’oblidar	  que	  el	  producte	  que	  acabem	  de	  crear	  es	  un	  arxiu	  amb	  atribut,	   i	   té	  un	  
atribut	   “Categoria”	   que	   hem	   d’assignar.	   Anem	   al	   catàleg	   de	   productes:	  
https://portal.tmb.cat/eo/atec/ots/GestionDocumental/Catalogo%20de%20Servicios%20
CSTProductos/Forms/Vista%20ultimos%20productos%20modificados.aspx	   	   i	   li	   assignem	  
la	  Categoria.	  
	  
Ara	  hem	  de	  fer	  el	  pas	  2.2	  del	  procediment	  per	  afegir	  una	  llista	  de	  comentaris.	  
	  
	  
AFEGIR	  UNA	  LLISTA	  DE	  COMENTARIS	  
	  
En	  els	  passos	  següents	  afegirem	  una	  llista	  de	  comentaris	  per	  a	  que	  els	  operadors	  puguin	  
deixar	  comentaris	  a	  qualsevol	  producte	  del	  catàleg.	  
Per	   començar,	   anirem	   al	   producte	   del	   catàleg	   on	   hi	   hem	   de	   posar	   la	   llista,	   entrem	   en	  
mode	  de	  edició	  (Pàgina	  	  Editar);	  
Hem	   de	   posar	   la	   llista	   de	   comentaris	   sota	   de	   tot,	   en	   l’apartat	   COMENTARIS	   I	  
OBSERVACIONS,	   fem	  un	   clic	   per	   situar	   al	   punter	   i	   anem	   al	  Menú	   Superior,	   i	   anem	   a	   la	  
















A	   continuació	   crearem	   una	   vista	   pels	   comentaris	   i	   la	   afegirem	   per	   poder	   filtrar	   els	  
comentaris	  per	  producte.	  
Per	  crear	  aquesta	  vista	  hem	  d’anar	  a	   la	  biblioteca	  on	   la	  volem	  crear:	  En	  aquest	  cas	  serà	  



























Un	   cop	   seleccionat	   la	   Vista	   Estàndard,	   haurem	   d’omplir	   un	   formulari.	   Omplirem	   el	  
Nombre	  amb	  el	  prefix	  “Vista”	  seguit	  del	  nom	  del	  producte	  i	  després	  és	  important	  canviar	  















IMPORTANT:	   El	   nom	   del	   producte	  
ha	   de	   ser	   exactament	   igual	   a	   com	  
















Ara	   ja	   hem	   creat	   la	   vista,	   ens	   fa	   falta	   aplicar-­‐la	   a	   la	   biblioteca	   de	   Comentaris	  Wiki	   del	  
nostre	  producte	  perquè	  sinó	  no	  hi	  veurem	  el	  filtre.	  
	  
Així	   doncs	   anem	   al	   producte,	   i	   hem	   de	   seleccionar	   la	   llista	   de	   comentaris,	   un	   cop	  




En	  sortirà	  a	   sobre	  de	   tot,	  en	   la	  part	  de	   la	  dreta	  un	  petit	  
quadre	  on	  farem	  el	  canvi	  de	  la	  Vista.	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L’àrea	  operació	  és	  un	  Front-­‐End	  o	  Portal	  que	   té	  com	  a	  objectiu	   facilitar	  al	  departament	  
Operatiu	  de	  CST	  l’accés	  als	  documents	  d’us	  o	  consulta	  habitual.	  D’una	  forma	  que	  des	  de	  








Podem	  accedir	  a	  l’Àrea	  d’Operació	  de	  dues	  maneres:	  
	  
Mitjançant	  el	  menú	  del	  Sharepoint	  del	  site	  Gestión	  documental	  en	  OTS,	  accedim	  fent	  clic	  

























Eines	  de	  Treball	  
	  




En	  aquest	  espai	  els	  enllaços	  
que	   hi	   ha	   son	   els	   que	   s’ha	  
considerat	   mes	   adients	  
d’us	   per	   als	   operadors.	   Si	  
voleu	   o	   considereu	   oportú	  
d’afegir	   algun	   d’interès	  
utilitzeu	   el	   FORO	   CST	   a	   la	  
part	   de	   sota	   de	   l’area	  







Els	   enllaços	   d’operació	   són	   uns	   enllaços	   a	   documents	   o	   directoris	   que	   s’utilizen	   molt	  
habitualment,	  i	  que	  es	  van	  actualitzant	  sovint.	  	  
	  
	  
De	   la	   mateixa	   manera	  
que	   les	   Eines	   de	   Treball	  
si	   creieu	   oportú	   que	   h	  
hagi	   algún	   enllaç	   més	  
comuniqueu-­‐lo	   a	   traves	  
del	  Foro	  Cst	  a	   la	  part	  de	  

















En	  aquesta	  àrea	  els	  usuaris	  poden	  pujar	  els	  enllaços	  que	  creguin	  oportunes	  per	  al	  seu	  us	  
propi.	   Al	   afegir	   un	  nou	  enllaç	   cal	   assignar	   un	  o	  mes	  usuaris	   per	   poder	   filtrar-­‐los	   en	   cas	  


















Nous	  Casos	  Coneguts	  
	  
Biblioteca	  on	  els	  usuaris	  poden	  pujar	  els	   seus	  casos	  coneguts	   tant	  d’incidències	  com	  de	  











Com	  pujar	  un	  document:	  
	  
	  A	  la	  primera	  posició	  de	  la	  llista	  podem	  veure	  la	  plantilla	  cal	  obrir-­‐la	  en	  mode	  edició,	  però	  
anar	  amb	  compte	  un	  cop	  estigui	  omplerta	  cal	  “Guardar	  Como”	  però	  no	  sobreescriure	   la	  
plantilla,	  donar-­‐li	  un	  nom	  adequat	  i	  assigna-­‐li	  el	  producte	  que	  considerem	  adequat.	  
	  
Quan	  pugem	  un	  arxiu	  a	  aquesta	  biblioteca	  el	  gestor	  documental	  rep	  una	  alerta	  que	  farà	  






La	   Nova	   documentació	   és	   una	   secció	   per	   comunicar	   qualsevol	   novetat	   respecte	   a	   la	  
documentació	  de	  l’àrea.	  Cada	  cop	  que	  un	  dels	  gestors	  documentals	  posi	  un	  nou	  enllaç	  a	  
aquest	   apartat	   tots	   els	   membres	   d’operació	   rebran	   una	   notificació	   (alerta)	   via	   e-­‐Mail.	  
D’aquesta	   forma	   es	   manté	   en	   tot	   moment	   informada	   a	   operació	   de	   les	   novetats	  





IMPORTANT:	   d’aquesta	   documentació	   s’encarrega	   el	   Gestor	   documental,	   no	   es	   podrà	  

















FORO	   CST	   es	   un	   àrea	   on	   els	   operador	   poden	   comentar	   o	   consultar	   qualsevol	   tipus	   de	  
dubte	   o	   suggeriment,	   i	   a	   la	   vegada	   opinar	   o	   respondre	   sobre	   temàtiques	   que	   altres	  
usuaris	  han	  iniciat.	  
	  
Per	  crear	  un	  nou	  fil	  cal	  clicar	  sobre	  l’opció	  agregar	  nova	  discussió	  i	  omplir	  tots	  els	  camps.	  
Per	  contestar	  una	  discussió	  ja	  iniciada	  cal	  clicar	  sobre	  el	  titulo	  d’aquesta:	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Les	  biblioteques	  son	  l’espai	  de	  Sharepoint	  on	  s’emmagatzemen	  tots	  els	  documents.	  Els	  
operadors	  només	  poden	  veure	  els	  documents	  de	  la	  biblioteca.	  
	  




































Hi	  ha	  dues	  maneres	  per	  accedir	  a	  les	  Biblioteques;	  
a) Mitjançant	  el	  menú	  del	  Sharepoint	  del	  site	  Gestión	  documental	  en	  
OTS,	   accedim	   fent	   clic	   a	   Índex.	   (El	   menú	   es	   troba	   en	   la	   part	  








































En	  totes	  les	  biblioteques	  podem	  veure	  propietats,	  com	  per	  exemple:	  
- Nombre	  
- Título	  






- Versión	  ...	  
	  
Depenent	  de	  quina	  biblioteca	  estem	  utilitzant	  les	  propietats	  variaran.	  
	  
	  
Com	  veure	  les	  propietats:	  	  
	  












Un	  cop	  seleccionat	  anem	  al	  menú	  principal	  situat	  a	  la	  part	  més	  superior	  de	  la	  



























































Tots	  els	  documents	  tenen	  un	  codi	  que	  identifica	  el	  document	  al	  principi	  d’aquest.	  




	   ZZ	  =	  Inicials	  de	  la	  biblioteca,	  depenent	  de	  la	  biblioteca	  que	  sigui	  tindran	  
unes	  inicials	  o	  unes	  altres.	  Ex:	  
Sol·∙licituds:	  
PS	  =	  	  Procediment	  Sol·∙licitud	  
CCS	  =	  Cas	  Conegut	  Sol·∙licitud	  
IS	  =	  Instrucció	  Sol·∙licitud	  
AS	  =	  Annex	  Sol·∙licitud	  
MS	  =	  e-­‐Mail	  Plantilla	  Sol·∙licitud	  
Incidències:	  
PI	  =	  	  Procediment	  Incidència	  
CCI	  =	  Cas	  Conegut	  Incidència	  
II	  =	  Instrucció	  Incidència	  
AI	  =	  Annex	  Incidència	  
Formacions	  i	  Cursos:	  
FA	  =	  Formació	  Altres	  
FO	  =	  Formació	  Ofimàtica	  
FOP	  =	  Formació	  Operatius	  
FQ	  =	  Formació	  Qualitat	  
FRH	  =	  Formació	  Recursos	  Humans	  
FXI	  =	  Formació	  Xarxes	  –	  Infraestructura	  
Recursos	  Actius:	  
	   	   RA	  =	  Recursos	  Actius	  
Documentació	  Complementaria:	  
	   	   No	  té	  matrícula.	  
XXXX	  =	  Número	  identificador	  en	  ordre	  de	  pujada.	  
	   YY	  =	  Any	  
Sol·∙licituds	  /	  Incidències	  
	  
Tots	  els	  documents	  de	  sol·∙licituds	  /	  incidències	  s’emmagatzemaran	  en	  aquestes	  
biblioteques.	  
	  
Tipus	  de	  documents:	  
Casos	  Coneguts:	  Informes	  i	  documents	  que	  deixen	  constància	  de	  sol·∙licituds	  /	  
incidències	  que	  han	  succeït	  al	  passat.	  On	  es	  defineix	  quina	  era	  la	  sol·∙licitud	  i	  les	  accions	  
que	  s’han	  desenvolupat	  fins	  al	  seu	  tancament.	  
ZZXXXXY	  -­‐	  Títol 







Procediments:	  Documents	  que	  contenen	  una	  sèrie	  de	  procediments	  i	  informació	  per	  
la	  solució	  d’una	  o	  varies	  sol·∙licituds	  /	  incidències	  amb	  un	  tema	  en	  comú.	  
	  
Instruccions:	  Documents	  generalment	  petits	  amb	  una	  instrucció	  molt	  concreta	  per	  a	  la	  
solució	  d’una	  solució	  especifica	  i	  puntual.	  
	  
e-­‐mails	  Plantilla:	  e-­‐mails	  preparats	  per	  ser	  enviats	  alhora	  de	  resoldre	  una	  
determinada	  sol·∙licitud.	  Hi	  son	  en	  forma	  de	  plantilla	  per	  tal	  de	  poder	  utilitzar-­‐los	  amb	  
una	  petita	  modificació.	  
	  
No	  hi	  haurà	  subdirectoris,	  i	  tots	  els	  documents	  seran	  adequadament	  identificats	  per	  
saber	  tot	  el	  necessari	  només	  amb	  el	  nom	  i	  els	  seus	  atributs.	  
	  
Tots	  els	  documents	  es	  poden	  filtrar	  segons:	  
-­‐ El	  nombre	  (ascendent,	  descendent).	  






Formacions	  i	  Cursos.	  
Les	  Formacions	  i	  Cursos	  que	  rep	  el	  CST	  i	  els	  seus	  empleats	  es	  despondran	  en	  aquesta	  
biblioteca	  dins	  de	  la	  carpeta	  del	  tema	  al	  que	  pertanyin,	  es	  a	  dir,	  la	  biblioteca	  es	  
despondrà	  en	  aquests	  6	  directoris	  que	  faran	  referència	  al	  tema	  de	  les	  formacions	  que	  
hi	  haurà	  dins:	  
	  
	  






Ofimàtica:	  Relacionats	  amb	  Software	  ofimàtic	  instal·∙lat	  a	  tots	  els	  Equips	  del	  Centre	  
com	  poden	  ser	  Microsoft	  Office,	  Windows	  7.	  	  
	  
Operatius:	  	  Tota	  la	  formació	  dirigida	  a	  formar	  a	  l’àrea	  operacional	  del	  centre.	  
Principalment	  d’aplicacions	  i	  serveis	  a	  les	  que	  donen	  suport.	  
	  
Qualitat:	  Tots	  els	  documents	  formatius	  que	  fan	  referencia	  a	  qualitat.	  
	  
Recursos	  Humans:	  	  Tots	  els	  documents	  formatius	  que	  fan	  referencia	  a	  Recursos	  
Humans.	  
	  
Xarxes	  /	  Infraestructures:	  Tots	  els	  documents	  formatius	  que	  fan	  referencia	  a	  
Infraestructures	  i	  Xarxes.	  
	  







Recursos	  actius.	  	  
	  
El	  repositori	  de	  Recursos	  actius	  contindrà	  la	  documentació	  que	  habitualment	  es	  
modifica,	  documentació	  que	  es	  considera	  viva	  ja	  que	  es	  va	  ampliant	  i	  actualitzant.	  
	  
Es	  divideix	  en	  els	  següents	  directoris:	  
• Instal·∙lació	  de	  Parches	  
• Fulls	  diaris	  (Cadenes,	  Backups,	  Tasques)	  
• Resta	  de	  documents	  
	  







A	  més	  directament	  a	  la	  biblioteca	  s’adjunten	  alguns	  arxius	  que	  no	  formen	  part	  de	  cap	  







La	  Documentació	  Complementaria	  és	  tota	  la	  documentació	  que	  no	  compleix	  cap	  dels	  
altres	  requisits,	  per	  tant	  es	  informació	  útil	  enregistrar	  i	  mantenir	  a	  l’abast	  de	  tothom.	  





Són	  tots	  els	  enllaços	  a	  documents	  o	  directoris	  que	  estan	  fora	  del	  site	  de	  Gestió	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Aquest	  procediment	  els	  operadors	  tindran	  la	  capacitat	  d’utilitzar	  correctament	  aquest	  catàleg	  
de	  productes.	  
	  
La	  wiki	  és	  una	  enciclopèdia	  de	  Productes	  del	  CST.	  L’objectiu	  és	  que	  l’operador	  pugui	  visualitzar	  
a	   cada	  article	  de	   cada	  Producte	   la	   informació	  més	   important	   i	   de	   consulta	  més	  habitual	   per	  
obtenir	  dades	  ràpidament.	  
	  
Cada	   article	   de	   la	   Wiki	   correspon	   a	   un	   Producte.	   Aquest	   article	   es	   divideix	   en	   diverses	  







Hi	  ha	  dues	  maneres	  per	  accedir	  a	  la	  wiki;	  
Mitjançant	  el	  menú	  del	  Sharepoint	  del	  site	  Gestión	  documental	  en	  OTS.	  (El	  menú	  es	  troba	  en	  la	  



































Cercar	  els	  productes	  
Per	  cercar	  els	  productes	  tenim	  diferents	  maneres;	  





Tots	  els	  productes	  ordenats	  alfabèticament	  (A-­‐Z)	   (Z-­‐A),	  situat	  a	   la	  part	  dreta	  de	   la	  pàgina,	  on	  






Els	   productes	   també	   estan	   ordenats	   per	   categories,	   on	   tindrem	   un	   menú	   que	   només	   ens	  
mostrarà	  els	  productes	  de	  la	  categoria	  seleccionada.	  
	  
Observarem	  que	  a	   la	  part	  dreta	  de	   la	  pàgina	   trobem	  els	  últims	  productes	  modificats	   amb	   la	  
data	  de	  modificació.	  




Ús	  de	  la	  Wiki	  
	  
Un	   cop	   hem	   seleccionat	   un	   producte	   i	   volem	   informar-­‐nos	   sobre	   ell,	   trobem	   un	   títol	   del	  
producte	   amb	   una	   petita	   definició,	   a	   la	   part	   dreta	   un	   requadre	   amb	   una	   fitxa	   tècnica,	   i	   a	  
vegades	  trobem	  un	  altre	  requadre	  amb	  informació	  sobre	  els	  contactes	  externs.	  
	  
Les	   eines	  que	  més	  utilitzarem	   seran	  el	  menú	  amb	  el	   contingut	  de	   la	  pàgina	   i	   els	   comentaris	  
dels	  usuaris;	  






Descripció	   del	   Funcionament:	   Descripció	   del	  
producte,	  breu.	  
	  
Usuaris	   i	   Perfils:	   Usuaris	   del	   producte,	   perfils	  
d’AD,	  e-­‐mails,	  responsables.	  
	  
Servidors	  a	  TMB:	  Si	  el	  producte	  utilitza	  un	  o	  mes	  
servidors	  de	  TMB,	  quins	   son,	  on	  estan,	   en	  quin	  
àmbit	  els	  utilitzen.	  
	  
Backups:	   Si	   es	   fan	   Backups	   del	   producte,	   on	   es	  
guarden	  i	  cada	  quant	  de	  temps.	  
	  
Incidències	  /	  Sol·∙licituds	  /	  Formacions:	  Enllaç	  a	  la	  
biblioteca	   de	   Incidències	   i	   Sol·∙licituds	   amb	   el	   producte	   com	   a	   paràmetre	   i	   un	   enllaç	   a	   la	  
biblioteca	  de	  Formacions	  d’operació.	  
	  
Enllaços	   Complementaris:	   Enllaços	   a	   documents	   o	   biblioteques	   que	   guarden	   relació	   amb	   el	  
producte.	  
	  
Productes	   Relacionats:	   Enllaços	   a	   altres	   productes	   de	   la	  Wiki	   que	   tenen	   relació	   amb	   aquest	  
producte	  en	  concret.	  
	  
Comentaris	  i	  Observacions:	  En	  aquest	  apartat,	  es	  despondrà	  un	  espai	  per	  a	  que	  els	  operadors	  o	  


























Com	  deixar	  un	  comentari:	  
	  
Per	  deixar	  un	  comentari	  hem	  de	  fer	  clic	  en	  Agregar	  nuevo	  elemento	  en	  Comentaris	  Wiki,	  situat	  








Ens	  sortirà	  un	  formulari	  per	  omplir.	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
